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Señores miembros de jurado: 
En cumplimiento del reglamento de grados y títulos de la universidad César 
Vallejo, presento ante ustedes la Tesis titulada “Crédito y cobranza en la 
Financiera Qapaq S.A., San Juan de Lurigancho-2017”, la misma que someto a 
vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación para 
obtener el título profesional de licenciado en administración. 
La presente investigación está compuesto por 7 capítulos y un anexo: 
capítulo uno: realidad problemática, trabajos previos internacionales y nacionales, 
teoría relacionadas al tema, formulación del problema, justificación del estudio, 
hipótesis y objetivos. El segundo capítulo está compuesto por: marco 
metodológico, que compone diseño de investigación, variables, 
operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección 
de datos, validez y confiabilidad, métodos de análisis de datos y aspectos éticos. 
El tercer capítulo: se presentan resultados obtenidos. El cuarto capítulo: se 
formula la discusión de los resultados. Quinto capítulo: se presenta las 
conclusiones. Sexto capítulo: se formula las recomendaciones. Séptimo capítulo: 















La presente investigación titulada crédito y cobranza en la empresa financiera 
Qapaq S.A., San Juan de Lurigancho 2017, tuvo como objetivo general 
determinar la relación entre crédito y cobranza en la empresa financiera Qapaq 
S.A., San Juan de Lurigancho en el periodo 2017. Esta investigación fue de 
diseño no experimental de corte transversal, tipo de estudio correlacional, de 
enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo, la población censal estuvo conformada 
por 100 colaboradores de la empresa financiera Qapaq S.A. La técnica que se 
utilizó para recolectar la información fue la encuesta y el instrumento fue el 
cuestionario, que fueron validados a través del juicio de tres expertos y se 
determinó su confiabilidad a través del estadístico alfa Cronbach (0,760 y 0,839) 
que demuestra una fuerte confiabilidad. Se determinó que existe una relación 
directa en el crédito y la cobranza, ya que para esta correlación se utilizó la 
prueba de hipótesis utilizando el coeficiente de correlación de Rho Spearman, 
demostrando el valor del coeficiente de correlación de 0.342, lo que indica una 
correlación positiva baja. 
 
















This research, entitled credit and collection at the Company Financiera Qapaq SA, 
San Juan de Lurigancho 2017, had as general objective to determine the 
relationship between credit t and collection at the Company Financiera Qapaq SA, 
San Juan de Lurigancho in the period 2017. This research was non-experimental 
cross-sectional type of study, correlational, of quantitative approach and of 
descriptive level, the census population was formed by 100 employees of the 
Company Financiera Qapaq SA. The technique used to collect the information 
was the survey and the instrument was the questionnaire, which were validated 
throug expert judgments and their reliability was determined through the alpha 
Cronbach statistic (0.760 and 0.830) which shows a strong reliability. It was 
determined that there is a direct relationship in credit and collection, since for This 
correlation the hypothesis test was used using the Rho Spearman correlation 
coefficient, showing the value of the correlation coefficient of 0.342, which 
indicates a low positive correlation. 
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1.1 Realidad problemática 
Hablar sobre créditos y cobranza es muy amplio en el contexto que hoy en día se 
está viviendo, ya que es originario de tiempos remotos respectivamente, teniendo 
sus inicios en la era Mesopotamia 1792 – 1750 a.c., así como también en la 
época de los griegos en los siglos V – VI a.c., donde habían comerciantes con 
solvencia económica, también se realizaban registros contables históricos de 
control. Se daba préstamo con garantía hipotecaria. En toda Babilonia se 
desarrollaba el comercio de la banca. Las mercancías eran utilizadas como 
moneda: la cebada o la plata, aquí el código de Hammurabi reglamentaba el 
crédito. La compilación de decisiones judiciales en litigios entre deudores y 
acreedores, donde se conceden ciertas facilidades a los campesinos para pagar 
sus deudas (Morales y Morales, 2014). 
En la época de los romanos se realizaban los préstamos con usuras, con 
garantía o sin ella, todo se regía por compensación. La ley más importante fue la 
XII tablas, que era la base del derecho en esta época (trataba de resolver crisis 
sociales), también se encontraba la ley poetelia pairia. En la edad media y el siglo 
XV se usa el financiamiento e inversión para fletar barcos y ejércitos. Se daba el 
préstamo con interés papel relevante de la vida económica. El público comienza a 
utilizar los billetes de depósito como instrumentos de cambios. Se recurre a 
empréstito, préstamos sin remuneración obligatoria (Morales y Morales, 2014).   
En los siglos XVI – XIX y siglo XX se da el surgimiento del Banco de Avio, 
formalismo estricto del préstamo con interés, se da el crédito a plazos, el poderío 
de mercaderes, los banqueros italianos alcanzan su apogeo y por último se 
practica el capitalismo comercial e industrial. Las cobranzas son el seguimiento 
del otorgamiento del crédito, consiste en la recuperación de aquellas cuentas 
incumplidas, tienen el mismo tiempo que los créditos manejados en la historia. 
Como se ha dado a lo largo del tiempo todo negocio tiene sus riesgos, que en 
este caso es el riesgo que algunos clientes no paguen las deudas. De los 
otorgamientos de créditos, existe la posibilidad que algunas de ellas no puedan 






Es muy importante para el Perú los créditos otorgados a los negociantes, 
ya que mediante a ellos se puede saber en qué condiciones se encuentran las 
empresas, ver cómo está yendo las gestiones correspondientes, las cuales en 
muchas ocasiones tienden a realizar una reingeniería completa. Asimismo la 
cobranza también es importante ya que depende de ella para la recuperación de 
las cuentas incobrables y de esta manera tener una mejor gestión de la misma 
para el progreso de las empresas en el país. Este estudio se realizará en La 
Financiera Qapaq, siendo una institución financiera que su principal actividad es 
el otorgamiento de crédito y de la cobranza, aparte de los depósitos que obtiene 
básicamente con la finalidad de obtener una mayor cobertura a lo largo del 
tiempo. 
Financiera Qapaq es una institución financiera que contribuye a promover 
la consolidación y el desarrollo sustentable de la pequeña y micro empresa, sector 
considerado como el motor de desarrollo nacional. Qapaq está sujeto a la 
supervisión de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) y dan 
servicio a miles de cliente. El mercado objetivo son los empresarios de la micro y 
pequeña empresa, viven para atender sus necesidades de financiamiento y 
cumplirles con la prometido. En la actualidad, Qapaq cuenta con 32 agencias 
ubicadas en Lima, Ica, Junín y Pasco, donde tiene la mayor concentración en 
Lima, teniendo en cuenta que aún le falta tener mayor presencia en el país.  
Lo que viene surgiendo en la Financiera Qapaq es que los índices de 
morosidad a nivel de agencias de San Juan de Lurigancho es muy alta, 
específicamente 9% tomando las agencias de la zona, ya sea por factores 
externos o internos de la evaluación perjudicando a la empresa sus ingresos, 
también se concentra por agencia el índice de mora mencionado que oscilan 
entre el 8% y 10% en promedio siendo alto, es por ello el índice general que se 
presenta, teniendo en cuenta que debería ser menor, de acuerdo al mercado 
establecido que es 4% como máximo, ahora tomando ya que al momento de 
realizar las gestiones correspondientes generan costos que son incurridos por 
ellos y en muchas ocasiones no se tiene los resultados que se quiere. Hoy por 
hoy se está realizando una supervisión post desembolso de los créditos por la 
sencilla razón de verificar los destinos otorgados en los créditos, teniendo en 
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cuenta que muchos clientes también conocen el sistema de manejo de las 
instituciones, es decir ya están culturizados o saben del manejo de la banca y 
suelen estafar a las instituciones. 
La misión de la empresa es contribuir a mejorar el nivel de vida de las 
personas con productos y servicios de calidad e innovadores, de manera oportuna 
y confiable y teniendo como visión ser la institución líder en calidad de servicio 
financiero con misión social, que se destaca por él talento y compromiso de sus 
colaboradores y el uso de tecnología de punta. Lo que toda empresa bancaria 
busca a lo largo de sus actividades y siendo una de sus principales variables para 
surgir en sus operaciones y poder crecer a nivel organizacional es el crédito y la 
cobranza las cuales irán incrementando conforme al crecimiento de la demanda 
de créditos, ya que más personas se están bancarizando y tiene mayor 
conocimiento del mercado financiero.  
Es así que el crédito y cobranza es fundamental para toda empresa, se 
sabe que también es importante ver sus dimensiones para una mejor 
interpretación de la misma, se tiene por parte del crédito a créditos por su destino, 
créditos por las garantías otorgadas y créditos por su duración y por parte de la 
cobranza a cobranza normal, cobranza preventiva, cobranza administrativa, 
cobranza domiciliaria, cobranza extrajudicial, cobranza prejudicial y cobranza 
judicial que tendrán mucho que ver también en las decisiones que se tiene que 
tomar, hay que tener en cuenta que de estos mismos se necesitaran indicadores 
que entraran más a detalle la institución y ver en qué condiciones se encuentra la 
empresa ya sea favorable o no, yendo en muchas ocasiones a quebrar o 
fusionarse con otras empresas y es lo que ha venido ocurriendo en estos últimos 
años, empresas, instituciones financieras absorbidas o fusiones que es válido 








1.2 Trabajos previos 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) indica: “Para tal profundización es 
necesario revisar estudios, investigaciones y trabajos anteriores, especialmente si 
uno no es experto en el tema” (p. 26). 
Como indica el autor, es necesario revisar estudios con la finalidad de 
conocer lo que se ha hecho respecto a un tema en relación a investigar, 
estructurar más formalmente la idea de investigación y seleccionar la perspectiva 
principal desde la cual se abordará la idea de investigación, todo esto en base a 
conseguir una información más cercana a lo que se quiere llegar.  
Trabajos previos internacionales 
Torres (2017), en su tesis titulada La cobranza y su relación en la liquidez de La 
empresa Adecar Cia Ltda. (Tesis para licenciatura en ingeniería en contabilidad y 
auditoría – CPA). Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil. Guayaquil. 
Ecuador. Cuyo objetivo fue evaluar el impacto de las cuentas por cobrar en la 
liquidez de la Empresa Adecar Cia Ltda. Estudio de enfoque cualitativo y diseño 
descriptivo no experimental, con una muestra de 20 colaboradores de la empresa. 
En la presente investigación se utilizó el instrumento de la entrevista. Se concluyó 
que se ha demostrado mediante diferentes indicadores financieros que la 
inadecuada administración de las cuentas por cobrar, generan un impacto en la 
liquidez de la empresa Adecar Cia Ltda., siendo de acuerdo a los resultados 
obtenidos a través del coeficiente de Pearson y nivel de confianza de 95% 
mediante la prueba estadística no paramétrica Chi-cuadrado teniendo como 
resultado un valor de sig. De coeficiente de correlación de ,008 indicando una 
correlación positiva muy baja, aceptando la hipótesis que existe una relación entre 
la cobranza y liquidez de la empresa Adecar Cia. 
Como en toda institución financiera, uno de los principales riesgos es el 
riesgo crediticio, es decir, la falta de pago por parte del cliente, es por ello que es 
importante realizar una buena evaluación del crédito y si ante factores externos 
pueda imposibilitar el pago de los clientes, se tiene que realizar una buena 
administración de cobranza para evitar problemas en la empresa 
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Hurtado (2017), en su tesis titulada cobranza y su relación en la liquidez 
del almacén casa Araujo. (Tesis para la licenciatura de ingeniería y contabilidad y 
auditoría). Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil. Guayaquil, 
ecuador. Cuyo objetivo fue analizar la relación de las cuentas por cobrar y la 
liquidez en el almacén casa Araujo. Estudio de enfoque cualitativo y diseño 
descriptivo no experimental, con una muestra de 3 colaboradores de la empresa. 
En la presente investigación se utilizó el instrumento el instrumento de la 
entrevista. Se concluyó que con la adopción del porcentaje permitido para 
provisionar cuentas incobrables  y haber procedido al registro al mismo tiempo. A 
fin de no tener reflejado en el estado financiero un valor como futuro efectivo que 
no se realizará, siendo de acuerdo a los resultados obtenidos a través del 
coeficiente de Pearson y nivel de confianza de 95% mediante la prueba 
estadística no paramétrica Chi-cuadrado teniendo como resultado un valor de sig. 
De coeficiente de correlación de ,040 indicando una correlación positiva 
moderada, aceptando la hipótesis que existe una relación entre la cobranza y 
liquidez del almacén casa Araujo. 
Es de suma importancia como se puede ver reflejado en el presente 
trabajo previo, que se pueda tener unas provisiones resguardadas ante una 
posible falta de pago por una gran masa de clientes y que puedan perjudicar a la 
empresa, adicional a las gestiones de cobranzas que se puedan realizar, con la 
finalidad de que la empresa no pierda liquidez. 
Chica y López (2015), en su investigación titulada análisis financiero y del 
control interno del departamento de crédito y cobranza de la empresa Poison S.A. 
del periodo 2013 - 214. (Tesis para la licenciatura de contaduría pública). 
Universidad de Guayaquil. Guayaquil. Perú. Cuyo objetivo fue determinar las 
falencias y hechos generadores de las deficiencias en los procesos financieros y 
de control interno del departamento de créditos y cobranzas de la empresa Poison 
S.A. estudio de enfoque cuantitativo y diseño no experimental y transeccional, con 
una muestra de 7 colaboradores de la empresa. La información se obtuvo 
mediante el cuestionario como instrumento de investigación. Se concluyó que las 
políticas y procedimientos dentro de la empresa Poison S.A. no se encuentran 




inicio hasta su definitiva conclusión, por ende la problemática de la empresa ha 
ido generando ineficiencias en la recuperación oportuna de cartera, como la 
manifiesta el personal que labora en la empresa, quienes la mayoría dicen no 
tener conocimiento suficiente en los procesos de control de dicho departamento, 
siendo de acuerdo a los resultados obtenidos a través del coeficiente de Pearson 
y nivel de confianza de 95% mediante la prueba estadística no paramétrica Chi-
cuadrado teniendo como resultado un valor de sig. De coeficiente de correlación 
de ,030 indicando una correlación positiva baja, aceptando la hipótesis. 
Cuando se realiza una evaluación de crédito, hay que seguir siempre las 
políticas que están establecidas, ya que se enfoca mucho en el perfil del cliente y 
en las condiciones para el otorgamiento de la misma, asimismo al infringir en 
estas, las consecuencias posteriores serán perjudiciales ya sea en clientes 
morosos, problemas de parte de la empresa hacia el colaborador. 
Trabajos previos nacionales 
Vega y Ushella (2015), en su tesis titulada Las políticas de cobranza y su relación 
en la gestión de las empresas de venta de maquinaria industrial. (Tesis para 
licenciatura de contador público). Universidad nacional del Callao. Lima. Perú. 
Cuyo objetivo fue determinar de qué manera las políticas de cobranza inciden en 
la gestión de las empresas de ventas de maquinaria industrial Detroit Diésel MTU 
Perú S.A.C. años 2005 - 2014. Estudio de enfoque cualitativo y diseño no 
experimental, descriptivo - correlacional, con una muestra de 10 personas que 
trabajan en la empresa. En la presente investigación se utilizó los instrumentos de 
encuestas y revisión documental. Se concluyó que las políticas de cobranza en la 
gestión de la empresa Detroit Diésel MTU Perú S.A.C. años 2005 – 2014 y de 
acuerdo a los resultados de la encuesta refleja un alto porcentaje de relación 
significativa en la gestión empresarial, ya que el coeficiente de Pearson chi 
cuadrado tiene un valor de sig. Asintótica es, 009 siendo una correlación positiva 
muy baja, indicando que existe relación, por el contrario, si no se aplican y 
actualizan periódicamente las políticas de cobranzas se tendría un efecto negativo 




Las políticas de cobranza tienen una fuerte influencia en las 
recuperaciones de los créditos y en las gestiones que las empresas financieras 
realizan. Por ello es muy importante poder seguir estas políticas ya que se podrá 
ver reflejado en los indicadores financieros de la empresa y sobre todo en la 
solvencia que puedan manejar. 
Aguilar (2012), en su tesis titulada La cobranza y su relación en la liquidez 
de la empresa Contratistas corporación Petrolera S.A.C. – año 2012. (Tesis para 
licenciatura de contador público). Universidad San Martín de Porres. Lima. Perú. 
Cuyo objetivo fue determinar de qué manera la cobranza se relaciona en la 
liquidez de la empresa contratista Corporación Petrolera S.A.C. Estudio de 
enfoque cuantitativo y diseño no experimental - transeccional, con una muestra de 
50 colaboradores de la empresa. En la presente investigación se utilizó los 
instrumentos de cuestionario. Se concluyó que Corporación Petrolera tiene 
problemas de cobranza originadas por políticas burocráticas por parte de sus 
principales clientes en la aprobación de facturas a sus contratistas, esto repercute 
en la disponibilidad de capital de trabajo siendo de acuerdo a los resultados 
obtenidos a través del coeficiente de Pearson y nivel de confianza de 95% 
mediante la prueba estadística no paramétrica Chi-cuadrado teniendo como 
resultado un valor de sig. Asintótica de, 007 indicando una correlación positiva 
muy baja, aceptando la hipótesis alternativa indicando que existe relación. 
El presente trabajo previo, informa un objetivo muy claro y conciso para 
las empresas financieras, del como las cobranzas impactan en la liquidez de 
estas empresas que otorgan los créditos. Analizan bajo qué forma perjudica a la 
empresa en su solvencia para que pueda seguir realizando sus actividades, 
teniendo en cuenta que su principal ganancia o rentabilidad es el interés por lo 
créditos otorgados. 
Fajardo, Torres y Villena (2016), en su tesis titulada La cobranza para la 
recuperabilidad del capital de la cartera de clientes pymes del banco Interbank. 
(Tesis para la licenciatura profesional de economista). Universidad Inca Garcilaso 
de la Vega. Lima. Perú. Cuyo objetivo fue determinar la relación que existe entre 
la gestión de cobranza y la recuperabilidad del capital de la cartera de clientes 




con una muestra de 76 trabajadores de cobranza. En la presente investigación se 
utilizó el instrumento de cuestionario. Se concluyó el resultado de RHO de 
Pearson de la hipótesis general muestra que el coeficiente de correlación entre la 
variable gestión de cobranza y la variable recuperabilidad es .817, mostrándonos 
que tienen una relación positiva alta y que llega a ser de gran significancia en los 
resultados obtenidos. Al ser el P .000, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la 
hipótesis alternativa; la cual afirmo que la cobranza se relaciona positivamente 
con la recuperabilidad de la cartera de los clientes pymes dentro del banco 
Interbank. 
En muchas ocasiones, cuando hay una cartera de clientes morosos con 
mayor a 6 meses de retraso, lo que se busca por lo general es por lo menos 
recuperar el capital prestado y para eso se condona los intereses, realizando una 
estrategia específica para coordinar con aquellos clientes para el pago de capital. 
Esto ayuda mucho a disminuir el riesgo de liquidez. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Hernández et al. (2014) establece: 
Que es un proceso y un producto. Un proceso de inmersión en el conocimiento 
existente y disponible que puede estar vinculado con nuestro planteamiento del 
problema, y un producto (marco teórico) que a su vez es parte de un producto mayor: 
el reporte de investigación. Yedigis y Weinbach (2005). (p. 60) 
Según los autores, las teorías relacionadas al tema, marco teórico o como 
lo llama perspectiva teórica muestra una visión sobre el planteamiento a estudiar, 
como se detalla o se conoce sobre un tema a tratar, surgiendo también nuevas 
ideas con el fin de que se pueda lograr mayores hallazgos de otros autores con la 
finalidad de retroalimentar el estudio. 
Base teórica de Crédito 
Según Morales y Morales (2014) el crédito: “Es un préstamo en dinero, donde la 
persona se compromete a devolver la cantidad solicitada en el plazo definido 
según las condiciones establecidas para dicho préstamo, más los intereses 
devengados, seguros y costos asociados si los hubiere” (p. 23). 
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El autor explica claramente el significado de crédito, como bien se sabe 
es el otorgamiento de dinero de las cuales serán devueltos en un plazo 
determinado con un cierto interés pactado, teniendo en la misma varias formas de 
otorgamiento, ya sea para negocios, consumo, activos, dependiendo al destino es 
también cuando se pacta el interés a cobrar. 
Según López y Sebastián (2015) en los créditos: 
La entidad financiera se obliga a poner a disposición del cliente una determinada de 
fondos bajo unas ciertas condiciones y durante un plazo prefijado. Los intereses se 
cargarán sobre las cantidades realmente dispuestas y al vencimiento, el cliente 
devolverá el saldo vivo y la entidad repercutirá una comisión sobre las cantidades no 
dispuestas. (p. 97) 
El autor detalla bajo otros contextos la definición del crédito, pero esta vez 
enfocando a la entidad financiera como el responsable principal del otorgamiento 
del dinero al agente deficitario, teniendo a disposición que el cliente devolverá el 
dinero prestado más una cantidad de interés pre pactado al momento de realizar 
el contrato del mismo. 
Según Fernández (2014), el crédito: “Es una transacción de compraventa en la 
cual se presta un servicio o se entrega un producto o bien a cambio de una 
obligación de pago a futuro” (p. 4). 
El autor detalla otro concepto de créditos, pero teniendo como resultado lo 
mismo que se espera que es la devolución de la misma a un periodo determinado, 
obviamente con un interés generado y ganado por el agente superavitario, ya que 
su principal función es obtener ganancias por el préstamo que realiza, 
generalmente se llama el sprit financiero. 
Características de crédito 
Se detalla las características de la variable de gestión de crédito, indicando lo tan 
importante que es para toda empresa, ya que hay aspectos que tienen mucha 






Crédito al detallista 
Morales y Morales (2014) indicaron que: 
Se usa la frase “crédito al detallista” para definir al crédito que se otorga a los 
consumidores para la compra de bienes y servicios. Se clasifica en dos clases: a) 
cuenta abierta y b) cuenta a plazos. El primero es considerado crédito por 
conveniencia, en el cual los pagos, por lo general se hacen mensualmente. El cobro 
de servicios rara vez se efectúa sobre cuentas abiertas. El segundo, se caracteriza 
porque los pagos parciales se hacen a intervalos establecidos que varían entre 
semanas, quincenas o meses, y se establecen según las necesidades de los clientes 
y quienes otorgan los créditos. (p. 57) 
El autor detalla dos puntos importantes dentro del crédito al detallista, 
teniendo como finalidad especificar dos formas distintas de realizar los pagos 
según la posibilidad del cliente, ayudando en cierta forma con que sus pagos sean 
puntuales, ya que unos clientes ven sus ingresos de forma mensual y otros lo ven 
en semana o quincena facilitando así los pagos a realizar. 
Crédito al detallista en abonos 
Según Morales y Morales (2014), el crédito al detallista en abonos: “Se refiere al 
plan de abonos mediante el cual un comerciante menudista vende sus 
mercancías y cobra los reembolsos parciales en plazos fijos. Se considera que los 
primeros negocios que desarrollaron este mecanismo fueron empresas 
estadounidenses” (p. 58). 
El autor acá detalla específicamente una modalidad de crédito que quizás 
no se toma en consideración mucho pero si es importante saber y conocer la 
forma en la que se detalla, ya que se refiere en general a que el comerciante 
realiza los cobros a plazos fijos acordados previamente con sus clientes, siendo 
un crédito interno que ya manejan el comerciante y el cliente en ese entonces. 
El descuento 
Morales y Morales (2014) indicaron que: 
Es una operación que se lleva a cabo en instituciones bancarias cuando se adquieren 
pagares o letras de cambio, de cuyo valor nominal se descuenta el equivalente a los 
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intereses que generaría el papel entre su fecha de emisión y la fecha de vencimiento. 
(p. 58) 
Como detalla el autor, esta modalidad solo la realizan algunas entidades 
financieras, que cambian los pagarés o letras de cambio para aquellos agentes 
que necesiten de liquidez en ese momento y puedan solventarse, de la misma 
forma las entidades realizan los cobros respectivos hacia aquellos clientes que 
deben para recuperar esos montos. 
López y Sebastián (2015) indicaron: “Que se procederá a describir las principales 
características de los distintos préstamos y créditos que puede solicitar un 
particular o una empresa” (p. 101). 
El autor va a detallar de forma clara y precisa las características que 
presenta la variable con la finalidad de englobar más a fondo los conceptos de 
esto, ya que se busca establecer todos los detalles para tener un marco más 
establecido de los créditos que se otorgan tanto a las personas naturales como a 
las personas jurídicas. 
Préstamos hipotecarios 
Según López y Sebastián (2015), los préstamos hipotecarios: “Son aquellos que 
se encuentran garantizados por una fianza de carácter real como la prenda de 
una hipoteca de un inmueble” (p. 101). 
Estos tipos de créditos son otorgados con la consigna de tener una 
cobertura segura, es decir una garantía real que es prendar el inmueble del titular, 
esto se da con la finalidad de ante un eventual impago de la cuenta, esta hipoteca 
se activara generándole a la institución financiera la devolución de la misma, no 
perdiendo ante el préstamo otorgado. 
Préstamos en póliza 
Según López y Sebastián (2015), los préstamos en póliza: “Son aquellos que se 
formalizan mediante un documento mercantil denominado póliza, que ha de ser 
intervenido por fedatario público” (p. 103). 
El autor detalla en esta característica, que estos créditos tienen la 




como un seguro del crédito y efectivamente se tiene que hacer mediante un 
fedatario público, no se presentan muchos casos de estos en el mercado, pero si 
es una buena práctica para asegurar el crédito otorgado. 
Préstamo y crédito participativo 
López y Sebastián (2015) indicaron que: “Este tipo se caracteriza porque la 
entidad prestamista participa en los beneficios líquidos, además de existir un 
interés fijo. Se consideran parte de los fondos propios y no pueden amortizarse 
anticipadamente” (p. 105). 
El autor explica que este tipo de préstamos busca que la institución 
financiera busque una rentabilidad extra a lo que ya le genera, por algo se le 
llama participativo, adicionándole mayores ingresos a la empresa prestataria, se 
enfoca en los fondos propios que se tiene las cuales no pueden amortizarse de 
manera anticipada. 
Créditos sindicados 
López y Sebastián (2015) indicaron que son: 
También llamados créditos consorciados, son una modalidad especial de operación 
crediticia caracterizada por la participación conjunta de un grupo en entidades de 
crédito, que concurren en la concesión de un crédito que por su elevada cuantía u 
otras características peculiares, precisa de la colaboración de una pluralidad de 
instituciones financieras. (p. 105) 
Estos tipos de créditos en el Perú no se ven mucho, pero se enfoca en la 
participación de varias entidades para la obtención de un crédito de mayor 
cuantía, es decir de un monto considerable, generándole efectivamente los 
intereses correspondientes que en esta oportunidad a cada institución tendrá que 
pagar de acuerdo al contrato establecido. 
Fernández (2014) indicó que: 
Una vez delineada la políticas, el comienzo de toda apertura de cuenta y 
otorgamiento de crédito va acompañado por la presentación de una solicitud la que 
debe de ser completada con todos los datos del solicitante, esto pone en marcha a un 
proceso de aceptación o rechazo de la operación, este procedimiento lleva las 
siguientes etapas. (p. 6) 
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El autor detalla en este contexto, que ante la presentación de un crédito 
se tiene que tener en cuenta una serie de pasos a seguir con la finalidad de tener 
un adecuado manejo de las mismas, ya que se trata de la evaluación de un 
crédito y que depende de eso se va a empezar a la evaluación correspondiente 
con la finalidad de crear una cobertura con el cliente. 
Solicitud de crédito 
Fernández (2014) estableció que: “Es el documento básico e indispensable para 
iniciar la evaluación del solicitante y para obtener la información necesaria e 
imprescindible que nos permitirá efectuar los análisis que llevaran a tomar las 
decisiones” (p. 6). 
El autor especifica claramente que un crédito siempre lleva en primer 
lugar la solicitud de la misma, con ese documento se empieza el procedimiento 
del crédito, ya que ahí se verá los datos del cliente, el monto que requiere, el 
plazo, las condiciones básicamente de lo que se requiere, para después proseguir 
con los demás tramites. 
Análisis y evaluación 
Fernández (2014) indicó que: 
Una vez cumplida la primera fase de recabar información y sobre la base de la misma 
se efectuaran los análisis y el informe final. Para analizar la capacidad financiera 
deberán efectuarse una serie de cálculos que nos permitirán medir la capacidad de 
pago. (p. 9) 
El autor detalla algo principal que es en los créditos, que es la evaluación 
para el otorgamiento del crédito, se basa de mucha importancia y eficiencia de 
esta evaluación, ya que en base a estos cálculos que se recogerán serán 
analizados y se determinara la capacidad de la misma y hasta cuanto es lo que se 
le puede financiar a un solicitante del crédito. 
Referencias e informes 
Fernández (2014) dijo que: “Estos informes nos permitirán conocer el 
cumplimiento del mismo con sus compromisos a la fecha, el nivel de los créditos 




Estos informes o referencias con aquellos datos que se toman de los 
clientes de terceros, decir de otras entidades para ver si está pagando de forma 
puntual o con retrasos, asimismo referencias personales para ver si conocen al 
solicitante, como es, básicamente la reputación que se tiene, a eso se le llama 
evaluación cualitativa, netamente del solicitante. 
Seguimiento de créditos y morosidad 
Fernández (2014) estableció que: 
En cualquier momento independientemente de los problemas económicos que 
atraviesen algunos sectores de la industria, la sociedad o de aquellos que surjan de 
los mercados en su conjunto, existe la mora en los pagos, estos morosos pueden ser 
casos puntuales de clientes que intentan diferir el pago de sus obligaciones usando el 
rédito acordado como medio de financiación de su propio negocio. (p. 11) 
El autor indica algo que es muy importante en el otorgamiento de crédito, 
que es el seguimiento y la morosidad, que independientemente se dé siempre 
existe la mora, es decir clientes que no cancelan sus cuotas establecidas, ya sea 
por un factor externo o interno, para eso se debe de realizar el seguimiento 
correspondiente para ver si el destino dado es lo real. 
Importancia  
Morales y Morales (2014) indicaron que: 
Para el investigador del crédito es importante recordar la idea de que las referencias, 
los informantes y las agencias de información especializados no crean la información 
del crédito. Esta se crea solamente por el sujeto investigado, quien constantemente 
está originando información a través de su conducta y actividades lo que se convierte 
en información de crédito que puede usarse para predecir su futura conducta como 
solicitante de crédito. Es una información importante si se conoce, ya que influirá en 
la decisión de crédito. (p. 107)  
Los créditos es muy importante hoy por hoy en el sistema bancario 
peruano, ya que compete muchas cosas como analizar bien los negocios que 
soliciten créditos, también ver el sector económico como se encuentra, ya que 
mucho depende de ellos siendo un riesgo que se va asumir, sea para capital de 
trabajo, activo fijo u otro destino que solicite. 
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Los asesores de negocio y los gerentes tienen que ser muy analíticos al 
momento de evaluar los negocios, también psicólogos ya que hay negocios 
creados, diferentes dueños, malas referencias, sobreestimaciones de ventas, y se 
tiene que tener bien en claro todos los detalles para analizar. 
Dimensiones de crédito 
Dimensión 1: Créditos por su destino 
Morales y Morales (2014) indicaron que son:  
Un crédito que se otorga a la producción o para el consumo. El primero permite 
financiar las inversiones productivas, y proporciona a los empresarios recursos para 
el capital de trabajo, para las inversiones en maquinaria y equipo, la cual ayuda a la 
producción de bienes y servicios. También se puede clasificar el crédito a la 
producción de acuerdo con el rubro específico de su aplicación, etc. En el caso de los 
créditos para el consumo, son préstamos hechos a individuos que los ocupan para 
adquirir bienes, asimismo, se puede clasificar el crédito de consumo de acuerdo con 
el campo específico de su aplicación: de consumo inmediato y de bienes de consumo 
duradero, por ejemplo un crédito hipotecario. (p. 56) 
El autor especifica claramente para que serán destinados los créditos, 
teniendo en cuenta que hay varias modalidades para el otorgamiento del crédito, 
y en la realidad que se presenta en las instituciones se tiene que tener claro de 
que estos otorgamientos realmente serán utilizados para el fin, generalmente en 
las micro y pequeñas empresas utilizan para su mercadería, compra de alguna 
maquina u mejoras de vivienda. 
Según Aching (2013), los créditos por su destino: “De producción, créditos 
aplicado a la agricultura, ganadería, pesca, comercios, industrias y transporte de 
las distintas actividades económicas,  de consumo, para facilitar la adquisión de 
bienes personales e hipotecarios, destinados a la compra de bienes inmuebles” 
(p. 20). 
Como indica el autor los créditos por su destino van dirigidos a distintos 
sectores económicos que hay en el Perú, he ahí viene el destino que se le va a 
proponer en el crédito, generalmente de acuerdo al negocio que presentan suelen 
invertir en capital de trabajo y activo fijo, cuando ya se tiene una acumulación 




Crédito capital de trabajo 
Según Morales y Morales (2014) precisaron que: “Permite financiar las 
inversiones productivas y proporciona al empresario recursos” (p. 56). 
Lo que el autor quiere detallar es que el crédito a capital de trabajo brinda 
el apoyo para la adquisición de recursos como mercadería que va a permitir al 
negociante tener mayor movimientos en sus ventas generándole mayores 
ingresos, generalmente tienden a tener una rápida rotación menor a un año para 
su operacionalización de la misma. 
Créditos activo fijo 
Según Morales y Morales (2014) el crédito activo fijo: “Se refiere a la inversión en 
maquinaria y equipo, lo cual ayuda a la producción de bienes” (p. 56). 
Lo que el autor detalla es que estos créditos sirven para la inversión de 
maquinaria en los negocios o empresas con la finalidad de obtener mayor 
producción de sus bienes, generándole un mayor volumen de ventas y por ende 
generar mayor ingresos, esto depende básicamente de la situación económica en 
la que se encuentra el negocio que se está empleando. 
Créditos de consumo 
Según Morales y Morales (2014) precisaron que: 
Son préstamos hechos a individuos que los ocupan para adquirir bienes. Asimismo, 
se puede clasificar el crédito al consumo de acuerdo con el campo específico de su 
aplicación: de consumo inmediato y de bienes de consumo duradero, por ejemplo, un 
crédito hipotecario. (p. 56) 
Como el autor detalla, estos créditos son para aquellas personas que 
requieren comprar algún bien en especial, no específicamente para el negocio, 
sino para gastos personales, que a las finales tienen también un costo general ya 
que se enfocan de igual manera al crédito obtenido, algunas personas presentan 





Dimensión 2: Créditos por las garantías otorgadas 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que: “Se divide en crédito con garantía 
real, que pudiera ser uno de los bienes del deudor, y el crédito con garantía 
personal, el cual es avalado/asegurado por el conjunto de patrimonio del 
prestatario, sin afectar ningún bien en personal” (p. 56). 
Lo que el autor quiere dar a entender, es que cuando se obtiene un 
préstamo siempre hay un riesgo aunque sea mínimo, se tiene que asegurar el 
pago y para eso hay dos modalidades, que es como específica, dejando un bien 
en garantía que en caso no cancele el crédito, el bien será parte del pago de la 
deuda, y la otra es con un aval, una persona que se hará responsable cuando el 
titular no cancele su crédito. 
Según Vela y Caro (2015) indican: “Los créditos con garantía, son créditos 
otorgados a personas naturales que tengan un depósito de ahorro a plazo fijo en 
la empresa financiera prestamista” (p. 24). 
Como indica el autor, también se puede otorgar créditos con garantía 
misma del agente deficitario, es decir, aquellos clientes que tienen cuentas ya sea 
ahorro o fijo y lo utilizan como garantía para la obtención de un crédito, teniendo 
la consigna de ante cualquier eventualidad de impago, se activara esa garantía. 
Créditos con garantía real 
Según Morales y Morales (2014), el crédito con garantía real: “Pudiera ser uno de 
los bienes del deudor” (p. 56). 
El autor resume lo principal de este concepto, que es la otorgación de un 
bien en garantía para la otorgación del crédito correspondiente, esto con la 
finalidad de una u otra manera poder coberturar el crédito que se está 
financiando, si el cliente no llegara a cancelar su deuda, se puede tomar el bien 







Créditos con garantía personal 
Según Morales y Morales (2014), el crédito con garantía real: “Es 
avalado/asegurado por el conjunto del patrimonio del prestatario, sin afectar 
ningún bien en especial” (p. 56). 
El autor indica que este tipo de crédito se basa en coberturar mediante 
una persona quien acompañe con la firma del titular de crédito la operación 
misma, ya que si el cliente no paga su cuenta, el aval se hará cargo de la misma y 
tomando las medidas correspondientes, hoy por hoy es una manera mucho más 
fácil de realizar las operaciones ya que solo se basa en la confianza que se 
tengan ambos. 
Dimensión 3: Créditos por su duración 
Según Morales y Morales (2014) establecieron que se dan: 
Según el tiempo, pueden distinguirse los créditos a corto, mediano y largo plazo. Sin 
que exista una limitación precisa en cada uno, la distinción esencial reside en la 
función económica que van a desempeñar. Así, el crédito a corto plazo (generalmente 
a no más de un año) incrementa el capital circulante o de trabajo de las empresas 
comerciales, industriales y de servicio, ayudándolas a pagar salarios y adquirir 
materias primas, en espera de ingresos provenientes de sus ventas. El crédito a 
mediano plazo se emplea para el desarrollo de los medios de producción o para 
financiar un proyecto/proceso/producto cuyo ciclo es mayor de un año. El crédito a 
largo plazo permitirá la adquisición de activos fijos de la empresa, ya sea maquinaria, 
equipos e inmuebles. (p. 56) 
El autor detalla específicamente estas clases de créditos ya que 
dependiendo también para que será destinado y según eso se empleará el plazo 
a otorgar, hay que tener en cuenta también mucho el riesgo que se va asumir, ya 
que es de suma importancia ver la situación económica del país, en qué 
condiciones se encuentra para poder apostar o no por un crédito y a qué plazo. 
Según López y Sebastián (2015) indicaron que es: “Variable, en función de la 
finalidad del préstamo, características del cliente y de las posibilidades reales de 
la amortización de este” (p. 105) 
Como establece el autor, estos créditos por su duración son variable, ya 
que depende mucho de la finalidad del crédito y de acuerdo a eso se establece en 
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darle a corto plazo, pero si la finalidad de los créditos son financiamientos 
mayores, entonces se tendrá que otorgar a un plazo mayor. 
Créditos a corto plazo 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que se da: “Generalmente a no más de 
un año, incrementa el capital circulante o de trabajo de las empresas comerciales, 
industriales y der servicios, ayudándolas a pagar salarios y adquirir materias 
primas, en espera de ingresos provenientes de sus ventas” (p. 56). 
El autor especifica que los créditos a corto plazo, específicamente 
detallan la inversión no mayor a un año, con la finalidad de obtener resultados 
inmediatos, las inversiones que se realizan rotará de forma rápida, esto trayendo 
mayores ventas e ingresos aceptables con la finalidad de obtener utilidad por 
parte de la empresa y ser más solvente ante cualquier eventualidad. 
Créditos a mediano plazo 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que: “Se emplea para el desarrollo de 
los medios de producción o para financiar un proyecto/proceso/producto cuyo 
ciclo es mayor a un año” (p. 56). 
El autor conceptualiza que los créditos a mediano plazo, son para la 
inversión de proyectos, inversiones en productos que requieren un tiempo mayor 
a un año, esto a las finales genera ingresos a la empresa ya que se hizo un 
estudio específico para la evaluación de esta, siempre con la consigna de generar 
rentabilidad en la empresa que es fin general. 
Créditos a largo plazo 
Según Morales y Morales (2014) establecieron que: “Permitirá la adquisición de 
activos fijos a las empresas, ya sea maquinaria, equipos e inmuebles” (p. 56) 
El autor detalla que esos créditos tienden a tener una duración 
generalmente mayor a 5 años, esto es para desarrollos o destinos con una 
duración larga quizás para construir una vivienda, compra de maquinarias muy 
costosas y que tienen un costo beneficio largo pero a las finales teniendo la 




Base teórica de Cobranza 
Según Morales y Morales (2014), la cobranza es: “Gestionar y hacer el cobro de 
los créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes que 
garantice una adecuada y oportuna captación de recursos” (p. 90). 
Como indica el autor, una operación crediticia no está culminada si no se 
realiza el cobro respectivo, es decir es algo usual y normal que se realice las 
cobranzas hacia los clientes, afectando claramente los intereses de la empresa, 
inclusive llevando en situaciones muy severas a afectar la liquidez de la misma 
generando que sus ganancias disminuyan o inclusive tengan perdidas. 
Según Navarro (2007), las cobranzas: “Se basan en una motivación, que no es 
más que buscar una serie de estímulos, para que, tanto el cobrador como el 
deudor realicen a tiempo sus obligaciones para con las empresas” (p. 48). 
Como establece el autor, la cobranza también se basa en motivación y 
estímulos, ya que también tiene que ver la psicología para que haya un acuerdo 
entre el cobrador y el deudor para el pago de la cuenta, hoy por hoy se ve en el 
mercado financiero, buscan estrategias y tácticas para realizar el cobro respectivo 
que las finales favorece a la empresa. 
Según Fernández (2014), la cobranza: 
Se origina en el cumplimento por parte de terceros (clientes) de las obligaciones de 
cancelar determinadas deudas, las mismas pueden corresponder también a 
operaciones de contado (con un plazo de cancelación no mayor a cinco días) o 
ventas en cuentas corrientes las cuales pueden ser de una o más cuotas a determinar 
de acuerdo a las condiciones de cada operación. (p. 14) 
Hablar de cobranza, es netamente pensar en falta de pago de una 
obligación acordada, como especifica el autor no solo puede ser en créditos, sino 
también en operaciones al contado pero con ciertas especificaciones que tiene un 
plazo determinado no mayor a 5 días, con la finalidad de obtener ingresos y 






Se detalla las características de la variable de gestión de cobranza, indicando lo 
tan importante que es para toda empresa, ya que hay aspectos que tienen mucha 
consideración teniendo como objetivo indicar cada detalle de la variable a 
analizar. 
Prevención 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que: 
Son las acciones encaminadas a evitar el incumplimiento del pago de un cliente, 
disminuir el riesgo de mora en los portafolios de las cuentas por cobrar y asegurar los 
elementos necesarios para actuar en caso de aumento de riesgo por el incremento de 
los clientes que no pagan, como es el caso de las acciones legales, ya sea con los 
abogados de la empresa o a través de un despacho especializado en la recuperación 
de los clientes morosos. (p. 146) 
Lo que el autor quiere detallar es que la prevención nos va a permitir 
minimizar de la mejor manera el cobro respectivo de las cuentas que están 
próximos a vencer, en todas la entidades financieras se realizan estas gestiones 
ya que tienen un impacto favorable a la empresa para así evitar de que estos 
créditos generen mora perjudicando a la empresa. 
Cobranza 
Según Morales y Morales (2014) establecieron que: “Son las acciones 
encaminadas a recobrar adeudos en tempranas instancias de mora, donde aún la 
empresa desea continuar su relación de negocio con el cliente, dado que aún 
existe la posibilidad de hacer negocios de manera rentable” (p. 146). 
Como especifica el autor, estas cobranzas son tempranas, con la finalidad 
de que estos cobros se realicen de manera oportuna, ya que se busca tener una 
mayor cobertura con estos clientes ya que en cierto modo realizan sus pagos 
puntuales, y generan mayor rentabilidad a la empresa bancaria, en las entidades 







Según Morales y Morales (2014) indicaron que son: 
Acciones encaminadas a recuperar adeudos de créditos en mora con bastante 
tiempo, probablemente la empresa no desea continuar la relación de negocio con el 
cliente, porque considera que no le pagarán los clientes los adeudos, y es como 
echarle dinero bueno al malo. (p. 146) 
El autor acá especifica lo contrario de una cobranza, ya que se realizan a 
clientes que se encuentran con atrasos considerables, son aquellos clientes que 
ya no se les va a poder gestionar un nuevo crédito, encontrándose en mala 
calificación en el sistema financiero, y efectivamente en ningún empresa o entidad 
se le va a poder gestionar. 
Extinción 
Según Morales y Morales (2014), la extinción: “Son las acciones que 
encaminadas a registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldadas 
cuando los clientes han pagado los adeudos correspondientes” (p. 146). 
El autor establece que estas cuentas serán registradas cuando ya han 
sido cancelados los pagos correspondientes, se establece en una base de datos 
estas cancelaciones, de las cuales también pueden servir como una ayuda para 
poder visualizar la cartera de la misma para futuras nuevas renovaciones de los 
créditos a los clientes pagados puntualmente. 
Según Navarro (2007) las características son: “El procedimiento de cobro es una 
de las muchas actividades de una empresa que en su conjunto determina su 
eficiencia, los tipos de cobros que más se utilizan son:” (p. 48). 
Lo que el autor establece, es que el procedimiento de cobro es una parte 
muy importante para realizarlo, una vez que se tenga en claro los pasos que se va 
a seguir, será mucho más fácil realizarlo, todo esto con la finalidad de realizar los 
cobros de una manera muy efectiva, ya que se tiene como finalidad disminuir 





Estado de cuenta 
Según Navarro (2007), el estado de cuenta: 
Representa el esfuerzo del cobro más generalizado; prácticamente todos los 
establecimientos de ventas al menudeo, profesionistas, instituciones financieras, e 
incluso muchos industriales y distribuidores, se apoyan en el estado de cuentas para 
solicitar a los clientes el abono que le corresponde a la liquidación de la cuenta. (p. 
48) 
El autor indica que estos estados de cuentas sirven para que los clientes 
sepan de una forma clara la fecha del pago de sus cuotas, y asimismo le indican 
los establecimiento donde pueden realizar sus pagos, así de esa forma no hay un 
motivo para el cual se atrase en su cuenta y así poder tener una buena 
calificación en el sistema financiero. 
Cartas 
Según Navarro (2007), las cartas: “Son las comunicaciones escritas, 
especialmente con el fin de recuperar las cuentas por cobrar, pueden ser cartas 
de: recordatorio, insistencias, indagación, acción drástica, apelación y 
negligencia” (p. 48). 
Esta característica indica que las cartas son aquellos anuncios o 
comunicaciones hacia los clientes con la finalidad de recuperar las cuentas de 
una forma más concreta, ahora hay tipos de cartas de acuerdo al nivel de 
morosidad que se tenga, que viene desde un recordatorio hasta cartas más 
extremas ya que hay unos clientes que tienen una morosidad alta. 
Según Molina (2005) preciso que: “La cobranza debe de reunir tres requisitos” (p. 
9). 
Basándonos en cómo se maneja los créditos, este autor establece que se 
necesita reunir tres principales requisitos para que sea una cobranza concreta y 
efectiva, ya como en los autores anteriores, lo que se busca como finalidad es 
obtener resultados positivos, en este caso realizar el cobro respectivo y que los 






Según Molina (2005) estableció que: 
Para cobrar bien, es preciso considerar al deudor de acuerdo al cumplimiento en sus 
pagos. No todos los clientes en una empresa actúan de igual manera y por eso el 
trato hacia ellos no puede estar sujeto a un rasero común. (p. 9) 
Como establece el autor, lo que primero debemos de hacer es saber el 
comportamiento crediticio del cliente en la empresa, para que según a eso 
establecer un trato específico con ellos, ya que hay clientes que no tienden a 
demorar muchos en sus pagos como también hay otros clientes que no les 
importa preocuparse en sus pagos a realizar. 
Oportuna 
Según Molina (2005) indicó que: 
Es normal que tanto las personas físicas como las morales tengan pasivos contraídos 
con más de una empresa y por eso sus compromisos financieros, en un momento 
dado, pudieran rebasar su capacidad de pago. De ahí la importancia de que la 
cobranza se efectué en el día y horas señalados. (p. 10) 
El autor define algo que es muy importante, cuando un cliente tiene 
créditos en muchas entidades y tiende a demorarse, la entidad prestadora debe 
de anticiparse al cobro, ya que en muchas ocasiones los deudores optan por 
pagar cuentas más pequeñas o altas, las cuales perjudica a las demás, mucho 
tendrá que ver la afinidad que se tenga con ellos. 
Completa 
Según Molina (2005) indicó que: 
Esta característica de la cobranza se refiere a que es responsabilidad del 
departamento de crédito y cobranza recuperar en su totalidad la cartera de la 
empresa. Es muy frecuente que los clientes dejen pendientes de pago partidas de 
mediano o pequeño monto, con el objeto que al paso del tiempo se olviden y se vean 
sujetas a un ajuste, o bien sean canceladas. (p. 10) 
El autor detalla algo que toda empresa busca, teniendo como 
responsabilidad al departamento de créditos y cobranzas que es recuperar esas 
cuentas que perjudican a la misma, procurar que los pagos sean en su totalidad o 
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en el peor de los casos generar convenios para que paguen de a pocos y en 
fechas establecidas y así bajar sus cuentas. 
Importancia 
Según Morales y Morales (2014) precisaron que: 
La ineficiencia de una empresa en la convertibilidad a efectivo de sus cuentas por 
cobrar puede conducir a problemas financieros y, en casos extremos, a la quiebra; en 
ocasiones “muchos dueños de negocios se encuentran con que su capital se ha 
esfumado de la cuenta bancaria, sin estar siquiera representado por materiales o 
inventario listo para su venta, sino que simplemente constituye una cifra en el mayor 
de cuentas por cobrar. 
Como establece el autor, realizar una buena gestión de cobranza es muy 
importante y básico para los interés de las empresa prestadora de crédito, ahora 
depende mucho de las acciones que realiza las mismas con el fin de recuperar 
sus cuentas ya que si no los realiza se vería perjudicado pudiendo en muchas 
ocasiones perjudicar en su liquidez y posteriormente generarle perdidas, muchas 
empresas cayeron por estas consecuencias, es decir quebraron ante la 
imposibilidad de pago de sus clientes. 
Dimensiones de la cobranza 
Dimensión 1: Cobranza normal 
Según Morales y Morales (2014), la cobranza normal: 
Se realiza por los medios tradicionales de pago, entre los mecanismos que se usan 
se encuentra la emisión del estado de cuenta o factura al momento que se recibe el 
pago convencional, con lo cual el cliente se informa de la evolución del crédito. (p. 
153) 
Como establece el autor, este tipo de cobranzas se establece de la forma 
en que hoy por hoy funciona, es que los clientes realizan en los distintos agentes 
o en la misma institución los pagos que le corresponde y que posterior a eso se 
ve su historial crediticio, es decir, como es su comportamiento a nivel financiero. 
Según Fernández (2014) indicó que:  
A los efectos de dar inicio a toda gestión de cobranzas, es indispensable contar con 




la cual se efectuaran los trámites de gestión que permitirán el cobro en los plazos 
estipulados. (p. 16) 
Para realizar una buena gestión de cobranza, es indispensable tener 
todas las herramientas necesarias que generen un mayor cobro a los clientes, ya 
que de una u otra forma los clientes consultan y así que el cobro sea efectivo. 
Estado de cuenta 
Según Navarro (2007), el estado de cuenta: 
Representa el esfuerzo del cobro más generalizado; prácticamente todos los 
establecimientos de ventas al menudeo, profesionistas, instituciones financieras, e 
incluso muchos industriales y distribuidores, se apoyan en el estado de cuentas para 
solicitar a los clientes el abono que le corresponde a la liquidación de la cuenta. (p. 
48) 
El autor detalla, que estos estados de cuenta son más generalizados y 
oportunos, donde se detalla específicamente y de forma resumida la deuda que 
tiene el deudor, esto le va a servir también ante cualquier duda que tenga, poder 
comunicarse para absolverlas, y de una manera el cliente pueda cancelarla y 
tener una buena calificación. 
Dimensión 2: Cobranza preventiva 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que: 
En esta etapa se puede usar algún recordatorio de fechas de vencimiento próximas o 
recientes para los clientes, puede hacerse telefónicamente, a través de correo o bien 
por medio de visitadores, esta cobranza deberá ser atendida en primera instancia vía 
telefónica y aquellos clientes con los que no se haya podido establecer contacto por 
la razón que sea, de hecho deberán ser entrevistados en su domicilio por el visitador 
de la zona. (p.153) 
El autor especifica que estas cobranzas preventivas es básicamente para 
evitar que los clientes caigan en mora, es así que desde antes de su vencimiento 
se les hace recordar sobre sus cuentas y la fecha de pago establecido, 
básicamente lo que se busca es seguir generando que la cartera de clientes se 




Según Galdames (2012) indicó que: 
Es aquella que se hace antes que el crédito produzca su exigibilidad, es decir, 
advierten al deudor que se acerca la fecha en que debe realizar el pago de su cuota o 
deuda. Este tipo de acto es mal llamado cobranza ya que lo que pretende es recordar 
el vencimiento de la obligación, evitando así desde un principio un posible estado de 
morosidad por parte del consumidor. (p. 5) 
Como indica la autora, esta cobranza permite ser un poco más ágil y 
accesible para evitar que la mora aumente, es decir previene que los clientes se 
atrasen y para ello se realiza esas cobranzas anticipadas, como un recordatorio 
de que las cuentan están por vencerse, por lo general se realiza mediante las 
llamadas telefónicas, donde se genera un acuerdo o compromiso por parte del 
cliente que va a realizar el pago respectivo de su cuota. 
Llamadas telefónicas 
Según Fernández (2014) indicó que: “El método más eficaz suele ser el de las 
llamadas telefónicas, siendo el menos desgastante para el trámite de este primer 
contacto, aunque no es un método valedero para entablar una verdadera 
negociación” (p. 80). 
Como indica el autor, realizar llamadas telefónicas para el cobro a los 
clientes es una manera adecuada de hacer una negociación, claro no en todos los 
casos, ya que esto puede servir para aquellos clientes que tienen pocos días de 
mora,  en cambio a clientes que mantienen atrasos considerables ya no será 
oportuno hacer las llamadas y se tendrá que hacer otras estrategias. 
Dimensión 3: Cobranza administrativa 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que: “Es la cartera de clientes que 
están por vencer y que no ha tenido gestión anterior” (p. 153). 
El autor especifica algo claro que se da en todas las instituciones 
financieras, que es gestionar a tus clientes que están próximos a vencer, cada 
institución tiene un sistema la cual permite registrar los compromisos que se dan a 
los clientes para tener un contexto más claro de cuándo se va a realizar el pago 




Según Fernández (2014) establecieron que: “Es la encargada de brindar el apoyo 
logístico y tiene como funciones todas las tareas de la estructura administrativa 
del área (memos, partes, informes, análisis de cuentas, archivos, controles, etc.)” 
(p. 35). 
La cobranza administrativa, como indica el autor, se encarga del apoyo en 
la cobranza mediante documentos, básicamente a aquellos clientes que están por 
vencer y que no se han realizado alguna gestión en el sistema de la empresa 
financiera. 
Compromisos de pago 
Se basa en las gestiones y acuerdos que se tiene con el cliente, y este a su vez 
da fe de la cancelación de la cuenta que va a realizar, y cuando llegue a la fecha 
pactada cumpla con ese pago, es un indicador muy relevante, ya que de nada 
serviría si ante ese acuerdo no se lograra cumplir, y también no realizando las 
gestiones correspondientes. 
Dimensión 4: Cobranza domiciliaria 
Según Morales y Morales (2014) indicaron que: 
Cuando un cliente se encuentra atrasado en el pago de sus cuentas, a las cuales se 
le denomina cuentas morosas, la visita domiciliaria se hace necesaria para definir el 
proceso de cobranza que se deberá seguir como consecuencia del atraso. Esta 
cobranza se sugiere que sea atendida por un corresponsal y su gestor 
correspondiente. (p. 153) 
Cuando se presentan clientes con atrasos, depende mucho de los días 
que tiene, pero generalmente se debe de realizar las visitas correspondientes a su 
domicilio para poder generar un compromiso de pago, indicando que tiene que 
realizar el pago lo más antes posible, básicamente para su bienestar y tampoco 
verse afectado en los indicadores. 
Según Galdames (2012) precisó que: 
Existen varias formas de buscar ese acuerdo, siendo las más comunes por vía 
telefónica, carta o algún tipo de correo (físico o electrónico), o bien visitar al domicilio 
particular o laboral del deudor, intentan captar la atención del moroso a fin de 
informarle su situación de retraso para que cumpla con el compromiso de pago. (p. 6) 
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Hoy por hoy, predomina mucho realizar una buena gestión de cobranza, 
si bien es cierto las llamadas telefónicas, envió de correos físicos o virtuales son 
aceptables,  las visitas domiciliarias tienen un impacto más favorecedor para el 
gestor de cobranza, ya que se tiene una relación cara a cara con el cliente, 
básicamente con la intensión de intimidar y que se genere el compromiso de 
pago. 
Cobros en efectivo 
Morales y Morales (2014) indicaron que: “Significa cobrar todo el atraso o saldo (si 
esta vencido)” (p. 153). 
El autor especifica estos cobros como una herramienta accesible, ya que 
se procede a que el cliente pague el dinero correspondiente a la cuota, claro estas 
personas serán netamente encargados para recibir dinero de la misma y proceder 
a cancelar la cuenta entregando posteriormente el Boucher de pago al cliente 
como muestra de la operación realizada. 
Por convenio 
Morales y Morales (2014) indicaron que es: “Recibir un pago no menor al 50% y 
convenio con pagos posteriores que definan el atraso a corto plazo” (p. 153). 
En todas las entidades con la finalidad de que los clientes realicen sus 
pagos, se generan convenidos, es decir compromisos de pagos paralelos, o 
disminuciones de los intereses moratorios para que no se vea perjudicado la 
cartera de clientes y asimismo los indicadores sean positivos, también ayudando 
al cliente al pago de su cuota correspondiente. 
Dimensión 5: Cobranza extrajudicial 
Según Morales y Morales (2014), la cobranza extrajudicial: “Se ejecuta para todas 
aquellas cuentas vencidas, donde quizá se ha aplicado algún tipo de gestión de 
cobranza anteriormente y sus resultados han sido infructuosos” (p. 154). 
El autor detalla que estas cuentas deberán ser ejecutadas a aquellos 
clientes que anteriormente ya han sido gestionados y que no han tenido un 




de estos clientes con la finalidad de obtener una disminución de la cartera morosa 
y así no perjudicar a la empresa. 
Galdames (2012) estableció que: 
Este tipo de cobranza, como su nombre lo dice, es la que se presenta fuera del juicio. 
Consiste en gestiones que se inician por la misma empresa que otorgó el crédito, o 
bien por una empresa externa experta (recaudadora) en área de cobranza. Se realiza 
una vez vencido el plazo de pago de la deuda, es decir, cuando ya existe mora por 
parte del cliente y antes que el proveedor decida iniciar acciones legales de cobro 
ante tribunales de justicia. En otras palabras, es un intento para que se pague lo que 
debe, se cumpla con el compromiso y se evite un pleito mayor. (p. 6) 
El autor detalla una manera muy cierta de lo que se vive en las empresas 
financieras, es un proceso después de que el cliente haya caído en mora y haber 
realizado las gestiones correspondientes y antes de realizar acciones legales para 
con el cliente, esto lo puede realizar la misma empresa financiera o tercerizarlos 
con otra empresa para que haga las acciones correspondientes. 
Cuentas vencidas 
Vela y Caro (2015) indicaron que: 
Para el caso de deudores no minoristas (corporativos, grandes empresas y medianas 
empresas), se considerará la totalidad del crédito como vencido si registra atrasos 
mayores a los quince (15) días calendarios de la fecha de vencimiento de pago 
pactado. Para el caso de los créditos a pequeñas empresas y microempresas, se 
considerara como vencido si registra atrasos mayores a los treinta (30) días 
calendarios de la fecha de vencimiento de pago pactado. (p. 30) 
Estos tipos de cuentas vencidas, como indica los autores, se refiere a 
aquellos créditos que ya mantienen atrasos en sus cuentas, básicamente está 
establecido de acuerdo al crédito que se otorgó en ese momento, basado en la 
empresa se considera a partir de 30 días calendario ya que se enfoca a aquellos 
negocios de menor magnitud. 
Mora > 30 
Este indicador se tiene en cuenta en la mayoría, sino son todas las empresas 
financieras, es un rango específico de aquellos clientes que cuentan con atrasos 
mayores a una cuota, perjudicando la rentabilidad de la empresa. Estos índices 
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de mora ya se tienen que realizar una gestión más contundente tanto el asesor de 
negocios con los gestores de cobranza. 
Dimensión 6: Cobranza prejudicial 
Según Morales y Morales (2014), la cobranza prejudicial: 
Son las cobranzas que hacen empresas propias o prestadoras de servicios de los 
bancos o cualquier otra institución, y comienza con el atraso de uno o más pagos de 
un crédito. A través de estas empresas de cobranza, el acreedor busca persuadir al 
deudor para que cumpla con sus obligaciones y de esta forma evitar un juicio. 
Además de que estos gastos son cobrados al deudor bajo el rubro de gastos de 
cobranza. (p. 154) 
Este tipo de cobranza, se basa específicamente en una venta de cartera, 
es decir, los bancos que tiene una cartera morosa, lo venden a otras instituciones 
prestadora de estos servicios con la finalidad de que estos puedan realizar los 
cobros respectivos a los clientes para la pronta recuperación, teniendo una 
estrategia más concreta y eficiente. 
Fernández (2014) indicó que: 
No en todas las oportunidades se logra efectivizar la cobranza de los deudores 
morosos, en estos casos las cuentas deben ser pasadas a gestión judicial, para llegar 
a ese extremo es importante verificar que se han agotado las instancias previas y que 
el monto a ejecutar justifique la acción. (p. 55) 
El autor detalla con precisión, que estas cuentas prejudiciales son un 
paso a llegar a judicial, después de haber agotado todas las instancias y 
posibilidades para realizar el cobro respectivo a los clientes que presentan 
cuentas morosas. 
Venta de cartera morosa 
Esta modalidad se da cuando la empresa vende una cartera morosa a una 
empresa tercerizadora con la finalidad de disminuir ese índice que le perjudica, 
esas empresas tercerizadoras se encargan de los cobros respectivos con un 
interés adicional de la cuenta que debe los clientes, en lo general se perjudican 




Muy a menudo se dan en el sistema financiero peruano, y también son muchas 
las empresas que optan por realizar estos tipos de negociaciones. 
Dimensión 7: Cobranza judicial 
Según Morales y Morales (2014) establecieron que: 
Se inicia cuando el deudor no ha cumplido con sus obligaciones crediticias, es decir, 
no ha devuelto el importe de los créditos recibidos, por lo cual el acreedor procede a 
protestar los pagarés, letras u otros documentos que constituían las garantías. (p. 
154) 
Este tipo de cobranza, es el último paso para el cobro respectivo, cuando 
un cliente deja en garantía algo, al no pagar la entidad financiera procede a 
protestar un documento importante que firman que es el pagaré, es una 
obligación sobre el préstamo que está recibiendo como crédito, 
comprometiéndose a cumplir, pero no lo realiza y se ve afectado después de 
haber hecho las gestiones de cobranza respectivas y no haber logrado una 
respuesta acertada. 
Según Galdames (2012) indicó que: 
Se realizan como última instancia. Es decir, se desarrolla dentro de un procedimiento 
ejecutivo de cobro destinado a hacer efectiva la acreencia del crédito a través de un 
proceso judicial llevado a cabo ante los tribunales ordinarios de justicia. Estamos ante 
una morosidad consolidada, toda vez que ha transcurrido, o debe transcurrir, un 
tiempo considerable para llegar a esta instancia, dado que ya se encuentran agotadas 
todas las fases previas descritas. Se desarrolla en aulas judiciales y su proceso es 
seguido por el juicio incidental o ejecutivo. (p. 6) 
Como indica el autor,  este tipo de cobranza ya es el último paso que se 
tiene para realizar el cobro a los clientes que mantienen sus cuentas morosas, se 
busca realizar varios convenios o acuerdos con aquellos que sus atrasos son 
considerables y perjudican a la empresa en sí, de esto ya se encarga el abogado 
contratado por la empresa. 
Mora > 180 
Este indicador es la última instancia de una cuenta morosa, ya que son 6 meses 
de atraso que mantiene en la empresa financiera, y generalmente suelen castigar 
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esas cuentas, en cierto modo apoya al asesor pero se perjudica como empresa, 
ya que se tiene que provisionar esa cuenta en sus gastos, y la rentabilidad de la 
misma también se ve perjudicado. 
Cuentas castigadas 
Son aquellas cuentas que ya es incobrable, es decir se han agotado todas las 
estrategias que se requiere para el cobro respectivo sin tener una respuesta 
positiva alguna, ya sea por un mal manejo del cliente en su negocio, o factores 
externos que suceden o simplemente de forma intencional que el cliente no 
decide pagar su cuenta en la entidad que le presto el dinero. 
1.4 Formulación del problema 
Según Hernández, et al. (2014) estableció que: “Una vez que se ha concebido la 
idea de investigación y el científico, estudiante o experto ha profundizado en el 
tema y ha elegido el enfoque cuantitativo, se encuentra en condiciones de 
plantear el problema de investigación” (p. 36). 
Lo que los autores indican es que la formulación del problema va a 
detallar o precisar la idea de investigación a realizar, el plantear el problema va a 
depender de cuanto conoce el autor sobre el tema a estudiar, del empeño, 
antecedentes de estudios realizados, también depende muchos los problemas 
específicos que pueda hallar con el fin de obtener un problema general de la 
investigación.  
Problema general  
¿Cómo se relaciona el crédito y la cobranza en La Financiera Qapaq, San Juan 
de Lurigancho, 2017? 
Problemas específicos  
Problema específico 1 
¿Cómo se relaciona el crédito por su destino y la cobranza en La Financiera 






Problema específico 2 
¿Cómo se relaciona los créditos por las garantías otorgadas y la cobranza en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017? 
Problema específico 3 
¿Cómo se relaciona los créditos por su duración y la cobranza en La Financiera 
Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017? 
1.5 Justificación del estudio 
Según Hernández et al. (2014) precisaron que: “Indica el porqué de la 
investigación exponiendo sus razones. Por medio de la justificación debemos 
demostrar que el estudio es necesario e importante” (p. 40). 
Lo que el autor indica es que la justificación de estudio nos va a permitir 
ver con detalle por qué se está realizando, explicando los medios para su mejor 
entendimiento. Esta investigación es importante porque se espera ver la relación 
que tiene la gestión de crédito y la gestión de cobranza en La Financiera Qapaq, 
con el objetivo de ver en qué condiciones se encuentra la misma, realizando 
buenas gestiones de la misma que es lo que le caracteriza como entidad 
financiera. 
Justificación Teórica: 
Con la presente investigación se pretende dar a conocer la importancia de las 
variables en el rendimiento de una empresa que son crédito y cobranza, teniendo 
una forma detalla, clara y entendible sobre lo que se quiere saber, los 
fundamentos que utiliza, las características, las dimensiones, indicadores que 
permiten interpretar y saber también las condiciones se encuentra la empresa. 
Justificación Metodológica: 
La presente investigación es importante siendo el tipo de estudio no experimental 
y descriptivo ya que reflejará la relación que tiene créditos y cobranza, también se 
dará a conocer lo importante que es el instrumento a utilizar siendo fundamental 
para la recolección de datos a utilizar mediante el cuestionario para desarrollar la 
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investigación, también permitiendo obtener otras fuentes para analizar los datos a 
obtener, y tener un mayor contexto de la misma. 
Justificación práctica: 
Los resultados que se presenten en la investigación, servirá para poder resolver 
los problemas que existan en relación a los créditos y cobranzas en La Financiera 
Qapaq S.A. San Juan de Lurigancho, el cual nos ayudará a analizar las distintas 
variables y dimensiones para poder llegar a un mejor resultado, con la consigna 
de llegar a los objetivos trazados planteados por la empresa. 
Justificación social: 
Este estudio se realizó con el fin de determinar y analizar los problemas y 
consecuencias que genera un mal otorgamiento de créditos, ocasionando que las 
cobranzas se vean más afectadas y por ende a la empresa, acotando también 
que al otorgar buenos créditos, se genera una mejor cobertura económica y en el 
desarrollo en la sociedad 
1.6 Hipótesis 
Según Hernández et al. (2014), la hipótesis son: “Las guías de investigación o 
estudio. Las hipótesis indican lo que tratamos de probar y se definen como 
explicaciones tentativas del fenómeno investigado” (p. 104). 
Como indican los autores, las guías de investigación, es decir se va a 
indicar lo que se trata de probar basado en el contexto de la investigación a 
realizar. En otros términos también podemos indicar que son respuestas a 
preguntas sobre un objeto de investigación, se toman muchos ejemplos, que 
incluso en la vida cotidiana también se realiza la hipótesis.  
Hipótesis general 
Los créditos y La cobranza se relacionan directamente en las actividades que 








Hipótesis especifico 1 
Los créditos por su destino y la cobranza se relacionan directamente en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Hipótesis especifico 2 
Los créditos por las garantías otorgadas y la cobranza se relacionan directamente 
en La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Hipótesis especifico 3 
Los créditos por su duración y la cobranza se relacionan directamente en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
1.7 Objetivos 
Según Hernández et al. (2014) indicaron que los objetivos: 
En primer lugar, es necesario establecer que se pretende con la investigación, es 
decir, cuáles son sus objetivos. Con unas investigaciones se busca, ante todo, 
contribuir a resolver un problema en especial; en tal caso, debe mencionarse cuál es 
ese problema y de qué manera se piensa que el estudio ayudará a resolverlo. (p. 37) 
Como establecen los autores, los objetivos deben expresarse con claridad 
y ser específicos, se tiene que tener presente en todo el contexto de la 
investigación, al momento de establecer se tiene que anteponer un verbo como 
por ejemplo: demostrar, examinar, analizar, con respecto a las variables que se va 
a analizar.  
Objetivo general 
Determinar la relación que tiene el crédito y la cobranza en La Financiera Qapaq, 
San Juan de Lurigancho, 2017. 
Objetivos específicos 
Objetivo específico 1 
Analizar la relación que tiene los créditos por su destino y la cobranza en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
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Objetivo específico 2 
Analizar la relación que tiene los créditos por las garantías otorgadas y la 
cobranza en La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Objetivo específico 3 
Analizar la relación que tiene los créditos por su duración y la cobranza en La 



























2.1 Diseño de la investigación 
Según Hernández et al. (2014) indicaron que: 
Una vez que se precisó el planteamiento del problema, se definió el alcance de la 
investigación y se formularon la hipótesis (o no se establecieron debido a la 
naturaleza del estudio), el investigador debe visualizar la manera práctica y concreta 
de contestar las preguntas de investigación, además de cumplir con los objetivos 
fijados. (p. 128) 
Como establecen los autores, el diseño de investigación se refiere al plan 
a realizar para obtener la información que se desea para responder al 
planteamiento del problema, asimismo también se realiza para obtener la certeza 
de la hipótesis, mientras mejor se realice el diseño de investigación, se tendrá 
mayores posibilidades de obtener un conocimiento claro del contexto.  
Diseño No experimental. 
Según Hernández et al. (2014), el diseño no experimental: “Es como la 
investigación que se realiza sin manipular deliberadamente las variables. Es decir, 
se trata de estudios en lo que no hacemos variar en forma intencional las 
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables” (p. 152). 
Como define el autor, este estudio nos permitirá ver las variables que son 
crédito y cobranza en su dimensión, sin alterar ninguna de ellas, como se 
relacionan, que generará después de haberlas estudiado, tampoco considerar 
otras variables que afecten a las mismas y sean problemas de una investigación 
más clara que es lo que se busca, es por ello que se toma como importante este 
estudio. 
Diseño de estudio transversal o transeccional. 
Según Hernández et al. (2014), el diseño de estudio transversal o transeccional 
es: “Recolectar datos en un solo momento, en un tiempo único (Liu, 2008 y 
Tucker, 2004). Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e 
interrelación en un momento dado” (p. 154). 
Lo que se aprecia es que este diseño permite recolectar 
fundamentalmente los datos precisos y únicos que se tiene de las variables de 




para tener un contexto más claro y preciso de lo que se requiere obtener con este 
tipo de investigación, generalmente obteniendo buenos resultados. 
Diseño de estudio descriptivo. 
Según Hernández et al. (2014) indicaron que: “Con los estudios descriptivos se 
busca especificar las propiedades, características y los perfiles de personas, 
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se 
someta a un análisis” (p. 92). 
Como define el autor,  este estudio descriptivo va a permitir ver las 
especificaciones, ver como se caracterizan los objetos de estudio, ver con tal 
precisión qué es lo que vamos a medir o estudiar para tener un contexto más 
claro y preciso, enfocados a las variables que tomaremos y tener como finalidad 
lograr ver qué es lo que se obtiene de cada uno de ellos. 
Diseño de estudio correlacional. 
Según Hernández et al. (2014) establecieron que: “Este tipo de estudio tiene 
como finalidad conocer la relación o grado de asociación que exista entre dos o 
más conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto particular” (p. 
93). 
Lo que podemos apreciar es que este estudio nos va a permitir tener con 
mayor claridad y precisión sobre los conceptos de las variables, analizar para 
saber cuál es el grado de relación que tienen ambos para su objeto de estudio, 
teniendo en cuenta que puede ser tanto positivo como negativa y depende de 
ellos para saber en las condiciones en las que se encuentra. 
Enfoque cuantitativo 
Hernández et al. (2014) definieron que: “Es la recolección de datos, que pretende 
medir con precisión las variables en estudio” (p. 10). 
Como especifica el autor, lo que se trata de realizar mediante este enfoque es la 
precisión que se obtendrá en la recolección de datos para medir las variables a 
estudiar, teniendo un contexto más claro. 
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2.2 Variables, operacionalización 
Variables 
Según Hernández et al. (2014), la variable es: 
Una propiedad que puede fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u 
observarse, ejemplos de las variables son el género, la presión arterial, el atractivo 
físico, el aprendizaje de conceptos, la religión, la resistencia de un material, la masa, 
la personalidad autoritaria, la exposición de una campaña de propaganda política. (p. 
105) 
Lo que específicamente detalla el autor es que las variables que 
adquieren distintos conceptos, valores para que puedan ser objetos de estudio, 
las variables pueden observarse para ser medidos y poder lograr resultados 
concretos y específicos, por ejemplo los géneros, que fluctúan y varían de 
acuerdo a la situación y estudio en que se encuentren. 
Variable 1: Crédito. 
Según Morales y Morales (2014), el crédito: “Es un préstamo en dinero, donde la 
persona se compromete a devolver la cantidad solicitada en el plazo definido 
según las condiciones establecidas para dicho préstamo, más los intereses 
devengados, seguros y costos asociados si los hubiere” (p. 23). 
Variable 2: Cobranza. 
Según Morales y Morales (2014), la cobranza es: “Gestionar y hacer el cobro de 
los créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes que 
garantice una adecuada y oportuna captación de recursos” (p. 90). 
Operacionalización de la variable 
Según Hernández et al. (2014), la operacionalización de la variable:  
Constituye el conjunto de procedimientos que describe las actividades que un 
observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales, las cuales indican 
la existencia de un concepto teórico en mayor o menor grado. En otras palabras, 
especifica que actividades u operaciones deben realizarse para medir una variable e 




Como especifica el autor, la operacionalización de las variables nos va a 
permitir ver qué acciones, procedimientos y actividades se tendrá que realizar 
para poder analizar las variables, en sus dimensiones, ver las características, 
objetos de cada una de ellas, por ejemplo relacionada al ingreso familiar se podría 
analizar primero los ingreso por cada uno de sus integrantes y luego añadirlos. 
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Operacionalización de la variable 
Tabla 1 
Operacionalización de crédito y cobranza. 
 




Según Morales y Morales (2014) indican que es un 
préstamo en dinero, donde la persona se 
compromete a devolver la cantidad solicitada en el 
plazo definido según las condiciones establecidas 
para dicho préstamo, más los intereses devengados, 
seguros y costos asociados si los hubiere (p. 23), las 
cuales nos ayudarán a medir los créditos por su 
destino, créditos por las garantías otorgadas y 
créditos por su duración. 
Para medir la variable de crédito se 
utilizará como instrumento el cuestionario, 
tomando en cuenta los indicadores que 
son: crédito capital de trabajo, crédito 
activo fijo, créditos de consumo, con 
garantía real, con garantía personal, 
créditos a corto plazo, a mediano plazo y 
a largo plazo. 
Créditos por su 
destino 
Capital de trabajo 1, 2 








Activo fijo 3, 4 
De consumo 5, 6 
Créditos por las 
garantías 
otorgadas 
Garantía real 7. 8 
Garantía personal 9, 10 
Créditos por su 
duración 
Corto plazo 11, 12 
Mediano plazo 13, 14 
Largo plazo 15, 16 
COBRANZA 
Según Morales y Morales (2014), la cobranza es 
gestionar y hacer el cobro de los créditos favor de la 
entidad, administrar y controlar la cartera de clientes 
que garantice una adecuada y oportuna captación 
de recursos (p. 90), las cuales nos ayudaran a medir 
la cobranza normal, cobranza preventiva, cobranza 
administrativa, cobranza domiciliaria, cobranza 
extrajudicial, cobranza prejudicial y cobranza 
judicial. 
Para medir la variable de cobranza se 
utilizará como instrumento el cuestionario, 
tomando en cuenta los indicadores que 
son: estado de cuenta, llamadas 
telefónicas, compromiso de pago, cobro 
en efectivo, cobro por convenio, cuentas 
vencidas, mora > 30, venta de cartera 
morosa, mora > 180, cuentas castigadas. 
Cobranza 
normal 
Estado de cuenta 1, 2 




















Cobro efectivo 7, 8 
Por convenio 9, 10 
Cobranza 
extrajudicial 
Cuentas vencida 11, 12 








Mora > 180 17, 18 




2.3 Población y muestra 
Población  
Según Hernández et al. (2014), la población: “Es el conjunto de todos los casos 
que concuerdan con una serie de especificaciones (Lepkowski, 2008b)” (p. 174). 
Lo que indica el autor, es que la población es la totalidad de algo que 
concuerdan y que tienen las mismas especificaciones para poder ser estudiadas, 
ya sea en la totalidad o en una parte de ella, y teniendo como resultado una 
respuesta clara de lo que se busca para tomar una decisión quizás sea en un 
proyecto de negocio, u otros tipos de estudio relacionados. La población del 
presente estudio estará compuesto por las agencias que conforma Lima Este de 
La Financiera Qapaq, conformado por 100 personas. 
Muestra  
Según Hernández et al. (2014), la muestra: “Es, en esencia, un subgrupo de la 
población. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese 
conjunto definido en sus características al que llamamos población” (p. 175). 
Como indica el autor, la muestra es una parte de la población que nos va 
a permitir en base a esa cantidad poder realizar los estudios específicos que 
queremos con la finalidad de obtener una respuesta clara como si fuera realizado 
en toda la población, esto contribuirá a tomar decisiones frente a una inquietud 
que se requiera para poder tener una solución más clara y precisa. La muestra del 
presente estudio estará compuesta por las agencias que conforma Lima Este de 
La Financiera Qapaq, conformado por 100 personas, es decir, se realizara una 
muestra censal tomando la totalidad de la población. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Técnica 
Rodríguez (2010) indicó que: “Son los medios empleados para recolectar la 
información, entre las que destacan la observación, cuestionarios, entrevistas y 
encuestas” (p. 10). 
Como indica el autor, las técnicas son los medios por las cuales 
podremos obtener toda la información que necesitaremos para realizar la 
57 
 
investigación, el cual nos va a permitir tener un mayor panorama más claro y 
preciso de lo que se quiere obtener, la técnica que se empleará será la encuesta 
ya que en base a eso veremos la situación de la empresa y ver en qué 
condiciones se encuentra. 
Instrumento 
Para Hernández, et al. (2014), el instrumento: “Implica elaborar un plan detallado 
de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un propósito específico” 
(p. 198). 
Como detalla el autor, el instrumento es la elaboración detalladas de 
procesos que van a reunir datos de la información que queremos obtener, el 
instrumento que optaremos será el cuestionario en escala de Likert, las cuales 
será en base a las encuestas que haremos en la empresa, con la finalidad de ver 
nuevamente las condiciones en la que se encuentra. 
Ficha técnica de la variable Crédito 
Nombre: Encuestas de crédito. 
Autor: Morales y Morales (2014), adaptado por Yrving Augusto Morales Vásquez. 
Procedencia: Lima – Perú, 2017. 
Objetivo: Medir la percepción de créditos. 
Administración: Individual, colectivo 
Duración: Aproximadamente 20 minutos. 
Estructura: La encuesta consta de 16 ítems.  









Niveles de rangos de las dimensiones de la variable crédito 
Dimensiones Nivel por dimensiones Rango de dimensiones 
Créditos por su 
destino 
Malo 13 - 15 
Regular 16 - 18 
Bueno 19 - 23 
Créditos por las 
garantías 
otorgadas 
Malo 8 - 9 
Regular 10 - 12 
Bueno 13 – 16 
Créditos por su 
duración 
Malo 12 – 14 
Regular 15 – 18 
Bueno 19 – 23 
 
Ficha técnica de la variable de Cobranza 
Nombre: Encuestas de cobranza 
Autor: Morales y Morales (2014), adaptado por Yrving Augusto Morales Vásquez. 
Procedencia: Lima – Perú, 2017 
Objetivo: Medir la percepción de cobranza 
Administración: Individual, colectivo 
Duración: Aproximadamente 20 minutos 
Estructura: La encuesta consta de 20 ítems.  











Niveles de rangos de las dimensiones de la variable cobranza 
Dimensiones Nivel por dimensiones Rango de dimensiones 
Cobranza normal 
               Malo 3 - 4 
Regular 5 - 6 
               Bueno 7 - 9 
Cobranza preventiva 
               Malo 3 - 4 
Regular 5 - 6 
               Bueno 7 - 9 
Cobranza administrativa 
               Malo 3 - 4 
Regular 5 - 6 
               Bueno 7 - 9 
Cobranza domiciliaria 
               Malo 8 - 9 
Regular 10 - 11 
               Bueno 12 - 15 
Cobranza extrajudicial 
               Malo 9 - 10 
Regular 11 - 12 
               Bueno 13 - 16 
Cobranza prejudicial 
               Malo 3 - 4 
Regular 5 - 6 
               Bueno 7 - 9 
Cobranza judicial 
               Malo 8 - 9 
Regular 10 - 11 
               Bueno 12 - 15 
 
Validez 
Para Hernández, et al. (2014), la validez: “Se refiere al grado en que un 
instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p. 200). 
La validez toma un papel importante, ya que indica la veracidad que tiene 
la información que se obtiene o se quiere medir, ver el grado en que se encuentra  
y en qué forma muestra la realidad de la información. En la investigación que se 
utilizarán serán válidos, la validez en la investigación estará compuesto por tres 








Validación de juicios de expertos 
   N° Apellidos y Nombres Cargos Porcentaje 
Experto 1     Cama Sotelo Manuel Metodólogo 81% 
Experto 2    Mayor Marco Guillermo Temático 84% 
Experto 3    Martínez San Miguel Cesar Temático 83% 
                           Puntuación promedio                                                   83% 
 
Confiabilidad. 
Según Hernández, et al. (2014), la confiabilidad: “Se refiere al grado en que su 
aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 
200). 
Lo que indica el autor con esa definición es que la confiabilidad nos sirve 
para ver el grado de resultados que se obtienen, es decir homogéneos, mientras 
mayor tienda a cero será menos confiable, a diferencia mientras más elevada sea 
el porcentaje será de mayor confiabilidad. En la presente investigación se medirá 
con el coeficiente de cronbach, siendo la fórmula:  
Donde: 
α    = Alfa de cronbach  
k    = Numero de ítems                                     α =     k                        
Si²  = Varianza de cada ítems                                  k - 1                                
St²  = Varianza total 
Tabla 5 
Niveles de confiabilidad 
Valores Nivel 
De -1 a 0 No es confiable 
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 
De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad 
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad 
1 - ∑ Si² 
      St²     
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El resultado que se obtuvo fue el siguiente: 
Tabla 6 
Estadísticas de fiabilidad de crédito 
 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,760 16 
 
El valor obtenido es de 0.760 muestra según la tabla 5 una fuerte confiabilidad. 
Tabla 7 




El valor obtenido es de 0.839 muestra según la tabla 6 una fuerte confiabilidad. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Hernández, et al. (2104) establecieron que: “El análisis cuantitativo de los datos 
se lleva a cabo por computadora u ordenador, se efectúa sobre la matriz 
utilizando un programa computacional” (p. 272). 
Estos datos cuantitativos nos permitirán interpretar los datos que se 
obtienen de una manera más sencilla, mediante pasos o fases desde seleccionar 
un software hasta los resultados las cuales puedes mostrarlos en tablas, gráficos, 
figuras. Estos datos se obtendrán del coeficiente de alfa de cronbach y el 
programa SPSS 22, con esto se logrará obtener y brindar cualquier información 











2.6 Aspectos éticos 
En este trabajo de investigación se respetará la autoría de las literaturas 
presentadas. 
Los resultados a obtener de los instrumentos a utilizar como por ejemplo el 
cuestionario, no serán alterados, al contrario serán veraces. 
Se tendrá en cuenta mediante esta investigación proteger la identidad de los 
individuos que participan en el estudio. 
Mediante esta investigación se respetará la propiedad intelectual, el respeto por 
las convicciones políticas, religiosas y morales; respeto por el medio ambiente y la 




























3.1 Descripción de los resultados 
Tabla 8 
Niveles entre crédito y cobranza 
 
 
  Cobranza 
Total Malo Regular Bueno 
Crédito Malo Recuento 15 20 5 40 
% del total 15,0% 20,0% 5,0% 40,0% 
Regular Recuento 18 14 5 37 
% del total 18,0% 14,0% 5,0% 37,0% 
Bueno Recuento 13 7 3 23 
% del total 13,0% 7,0% 3,0% 23,0% 
Total Recuento 46 41 13 100 













En los resultados que se recogieron de la encuesta, se pudo apreciar que 
el 40% de los encuestados indica que los créditos es malo, el 37% de los 
encuestados indicó que los créditos es regular y el 23% aclaró que los créditos es 
bueno, de la misma forma el 46% de los encuestados precisó que la cobranza es 
malo, el 41% precisó que la cobranza es regular y el 13% indico que la cobranza 
Figura 1. Percepción de crédito y cobranza 
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es buena. Esto debido a que no se tiene un sistema adecuada de una buena 
evaluación de los créditos y eso tiene relación con la cobranza, ya que al no 
colocar buenos créditos, la mora será más seguro de que se dé, perjudicando a la 
empresa en sí. 
 
Tabla 9 




Total Malo Regular Bueno 
Créditos por su destino Malo Recuento 20 12 2 34 
% del total 20,0% 12,0% 2,0% 34,0% 
Regular Recuento 20 20 7 47 
% del total 20,0% 20,0% 7,0% 47,0% 
Bueno Recuento 6 9 4 19 
% del total 6,0% 9,0% 4,0% 19,0% 
Total Recuento 46 41 13 100 
% del total 46,0% 41,0% 13,0% 100,0% 




En los resultados que se recogieron de la encuesta, se pudo apreciar que 
el 34% de los encuestados indica que los créditos por su destino es malo, el 47% 
de los encuestados indicó que los créditos por su destino es regular y el 19% 
aclaró que los créditos por su destino es bueno, de la misma forma el 46% de los 
encuestados precisó que la cobranza es malo, el 41% precisó que la cobranza es 
regular y el 13% indico que la cobranza es buena. Ya que consideran que esos 
créditos por su destino influyen mucho en la imposibilidad de impago por parte de 
los clientes, ya que no se evidencia en si el destino de crédito otorgado. 
Tabla 10 




Total Malo Regular Bueno 
Créditos por las garantías 
otorgadas 
Malo Recuento 22 19 5 46 
% del total 22,0% 19,0% 5,0% 46,0% 
Regular Recuento 14 11 2 27 
% del total 14,0% 11,0% 2,0% 27,0% 
Bueno Recuento 10 11 6 27 
% del total 10,0% 11,0% 6,0% 27,0% 
Total Recuento 46 41 13 100 
% del total 46,0% 41,0% 13,0% 100,0% 
Figura 3. Percepción de créditos por las garantías otorgadas y la cobranza 
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En los resultados que se recogieron de la encuesta, se pudo apreciar que 
el 46% de los encuestados indica que los créditos por las garantías otorgadas es 
malo, el 27% de los encuestados indicó que los créditos por las garantías 
otorgadas es regular y el 27% aclaró que los créditos por las garantías otorgadas 
es bueno, de la misma forma el 46% de los encuestados precisó que la cobranza 
es malo, el 41% precisó que la cobranza es regular y el 13% indico que la 
cobranza es buena, ya que en la entidad no se suele mucho otorgar los créditos 
con alguna garantía establecida, ni personal, ni material, es por ello que se corre 
un mayor riesgo de que el crédito termine en mora, solo se toma en consideración 
el historial crediticio, antigüedad domiciliaria y de negocio, que si bien es cierto es 
fundamental pero no determinar el pago puntual del crédito a otorgar.  
Tabla 11 




Total Malo Regular Bueno 
Créditos por su duración Malo Recuento 16 22 7 45 
% del total 16,0% 22,0% 7,0% 45,0% 
Regular Recuento 18 10 3 31 
% del total 18,0% 10,0% 3,0% 31,0% 
Bueno Recuento 12 9 3 24 
% del total 12,0% 9,0% 3,0% 24,0% 
Total Recuento 46 41 13 100 
% del total 46,0% 41,0% 13,0% 100,0% 




En los resultados que se recogieron de la encuesta, se pudo apreciar que 
el 45% de los encuestados indica que los créditos por su duración es malo, el 
31% de los encuestados indicó que los créditos por su duración es regular y el 
24% aclaró que los créditos por su duración es bueno, de la misma forma el 46% 
de los encuestados precisó que la cobranza es malo, el 41% precisó que la 
cobranza es regular y el 13% indico que la cobranza es buena. Ya que consideran 
que esos créditos por su destino influye mucho en la imposibilidad de impago por 
parte de los clientes, ya que no se evidencia en si el destino de crédito otorgado, y 
los clientes tienden a utilizarlos para otros asuntos perjudicando su ciclo de 
actividades de negocio u otra actividad que realiza estos, ocasionando que la 








Estadístico gl Sig.    
Crédito ,257 100 ,000    
Cobranza ,292 100 ,000    
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Se observa que el resultado obtenido en la prueba de normalidad, nos da 
un nivel de significación asintótica superior a 0.000; para la primera variable 0.00 
y la segunda variable 0.00, en ambos casos menos que 0,05; lo que obliga a 
procesar la prueba de hipótesis mediante el uso de los estadígrafos no 









3.2 Contrastación de hipótesis 
Hipótesis general de la investigación 
Ho: Los créditos y La cobranza no se relacionan directamente en las actividades 
que realiza La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho 2017. 
Ha: Los créditos y La cobranza se relacionan directamente en las actividades que 
realiza La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho 2017. 
Regla de decisión 
El nivel de significación “P” es menor que 0.05, se rechaza Ho. 
El nivel de significación “P” es mayor que 0.05, no se rechaza Ho. 
Tabla 13 
Relación de la muestra no paramétrica según Rho de Spearman entre créditos y cobranza 
 
Crédito Cobranza 
Rho de Spearman Crédito Coeficiente de correlación 1,000 ,342** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 100 100 
Cobranza Coeficiente de correlación ,342** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del 
coeficiente de correlación es (r = 0.342) lo que indica una correlación positiva 
baja, además el valor de P = 0,000 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la 
relación es significativa al 95% y se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que 
existe relación significativa entre el crédito y la cobranza en La Financiera Qapaq, 
San Juan de Lurigancho 2017. Es decir las operaciones de crédito que se otorga 
en la empresa incide también en las cobranzas que se realiza, ya que algunos 
créditos otorgados están en mora por parte de aquellos clientes que ya sea por 
factores internos o externos, se ven perjudicados para el pago de las cuotas, 






Hipótesis específica 1 
Ho: Los créditos por su destino y la cobranza no se relacionan directamente en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Ha: Los créditos por su destino y la cobranza se relacionan directamente en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Tabla 14 




Créditos por su 
destino    cobranza 
Rho de Spearman Créditos por su 
destino 
Coeficiente de correlación 1,000 ,326** 
Sig. (bilateral) . ,001 
N 100 100 
Cobranza Coeficiente de correlación ,326** 1,000 
Sig. (bilateral) ,001 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del 
coeficiente de correlación es (r = 0.326) lo que indica una correlación positiva 
baja, además el valor de P = 0,001 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la 
relación es significativa al 95% y se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que 
existe relación significativa entre créditos por su destino y la cobranza en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho 2017. Es decir las operaciones de 
crédito por su destino que se otorga en la empresa incide también en las 
cobranzas que se realiza, ya que algunos créditos no son otorgados para los 
destinos específicos, siendo utilizados para otras cosas, generando en muchas 
veces que esas cuentas se vean perjudicados, por ende ocasiona que los clientes 







Hipótesis específica 2 
Ho: Los créditos por las garantías otorgadas y la cobranza no se relacionan 
directamente en La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Ha: Los créditos por las garantías otorgadas y la cobranza se relacionan 
directamente en La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Tabla 15 
Relación de la muestra no paramétrica según Rho de Spearman entre los créditos por las 






Rho de Spearman Créditos por las garantías 
otorgadas 
Coeficiente de correlación 1,000 ,296** 
Sig. (bilateral) . ,003 
N 100 100 
Cobranza Coeficiente de correlación ,296** 1,000 
Sig. (bilateral) ,003 . 
N 100 100 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del 
coeficiente de correlación es (r = 0.296) lo que indica una correlación positiva 
baja, además el valor de P = 0,003 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la 
relación es significativa al 95% y se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que 
existe relación significativa entre créditos por las garantías otorgadas y la 
cobranza en La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho 2017. Es decir las 
operaciones de crédito por las garantías que se otorga en la empresa incide 
también en las cobranzas que se realiza, ya que dependiendo de las garantías 
que se otorgan, cuando él cliente no llega a cancelar su deuda, se incurre a aval 
personal o en todo caso si ha dejado una prenda en garantía, coberturando así el 







Hipótesis específica 3 
Ho: Los créditos por su duración y la cobranza no se relacionan directamente en 
La Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Ha: Los créditos por su duración y la cobranza se relacionan directamente en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho, 2017. 
Tabla 16 
Relación de la muestra no paramétrica según Rho de Spearman entre los Créditos por su duración 
y la cobranza 
  Créditos por su duración 
 gestión de 
cobranza 






N 100 100 
 gestión de cobranza Coeficiente de 
correlación 
,214* 1.000 
Sig. (bilateral) .032 
 
N 100 100 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 
 
Los resultados de la prueba de Rho de Spearman, en donde el valor del 
coeficiente de correlación es (r = 0.214) lo que indica una correlación positiva 
baja, además el valor de P = 0,032 resulta menor al P = 0,05 y en consecuencia la 
relación es significativa al 95% y se rechaza la hipótesis nula (Ho) asumiendo que  
existe relación significativa entre créditos por su duración y la cobranza en La 
Financiera Qapaq, San Juan de Lurigancho 2017. Es decir las operaciones de 
crédito por su duración que se otorga en la empresa incide en las cobranzas que 
se realiza, ya que los plazos que se dan infiere mucho si el cliente cancelará o no, 
ya que por más que se le dé a corto plazo o lo contrario cuando cae en mora la 
cuenta, se ve afectado por el plazo otorgado, lo que si se podría generar es que a 





























Vega y Ushella (2015), en su tesis titulada Las políticas de cobranza y su relación 
en la gestión de las empresas de venta de maquinaria industrial. El autor 
concluyó: Que las políticas de cobranza en la gestión de la empresa Detroit Diésel 
MTU Perú S.A.C. años 2005 – 2014 y de acuerdo a los resultados de la encuesta 
refleja un alto porcentaje de relación significativa en la gestión empresarial ya que 
el coeficiente de Pearson valor chi cuadrado tiene un valor de sig. Asintótica es, 
009 siendo una correlación positiva muy baja, indicando que existe relación, por el 
contrario, si no se aplican y actualizan periódicamente las políticas de cobranzas 
se tendría un efecto negativo en la gestión, eso está relacionado entre los créditos 
por las garantías otorgadas y la cobranza en La Financiera Qapaq S.A., Lima 
2017, siendo el valor de 0.296: en consecuencia es una correlación positiva baja 
indicando que existe relación significativa, en la parte descriptiva con el hallazgo y 
los resultados que se obtuvieron fue mala, ya que en la entidad no se suele 
mucho otorgar los créditos con alguna garantía establecida, ni personal, ni 
material, es por ello que se corre un mayor riesgo de que el crédito termine en 
mora, solo se toma en consideración el historial crediticio, antigüedad domiciliaria 
y de negocio, que si bien es cierto es fundamental pero no determinar el pago 
puntual del crédito a otorgar. Asimismo según Aching (2013), los créditos por las 
garantías otorgadas presentan puede ser de dos modalidades, una persona que 
es lo más común que se da en el mercado financiero y el otro que es muy poco 
tedioso pero de todas maneras se realiza de acuerdo al riesgo que toma el 
otorgamiento de crédito, que es prendar en hipoteca un inmueble para coberturar 
más el crédito a financiar. 
Aguilar (2012) en su investigación titulada La cobranza y su relación en la 
liquidez de la Empresa Contratista Corporación Petrolera S.A.C. El autor 
concluyó: Corporación Petrolera SAC, tiene problemas de cobranza originadas 
por políticas burocráticas por parte de sus principales clientes en la aprobación de 
facturas a sus contratistas, esto repercute en la disponibilidad de capital de 
trabajo. De acuerdo con el resultado se estableció el coeficiente de correlación 
estadísticamente significativa de Pearson y nivel de confianza de 95% mediante la 
prueba estadística no paramétrica Chi-cuadrado teniendo como resultado de sig. 
Asintótica de, 007, siendo una correlación positiva muy baja, aceptando la 
hipótesis alternativa indicando  que existe relación y tomando en consideración 
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créditos por su destino y la cobranza en La Financiera Qapaq S.A., Lima 2017, 
siendo el valor de 0.326: en consecuencia es una correlación positiva baja 
indicando que existe relación significativa, porque en la parte descriptiva con el 
hallazgo y los resultados que se obtuvieron fueron regular, ya que consideran que 
esos créditos por su destino influye mucho en la imposibilidad de impago por 
parte de los clientes, ya que no se evidencia en si el destino de crédito otorgado, y 
los clientes tienden a utilizarlos para otros asuntos perjudicando su ciclo de 
actividades de negocio u otra actividad que realiza estos, ocasionando que la 
mora en la empresa aumente y se vea afectado en sus rentabilidades de la 
empresa. Asimismo Según Aching (2013) los créditos por su destinado van 
dirigidos a distintos sectores económicos que hay en el Perú, he ahí viene el 
destino que se le va a proponer en el crédito, generalmente de acuerdo al negocio 
que presentan suelen invertir en capital de trabajo y activo fijo, cuando ya se tiene 
una acumulación patrimonial aceptable se puede considerar un hipotecario. 
Fajardo, Torres y Villena (2016), en su tesis titulada La cobranza para la 
recuperabilidad del capital de la cartera de clientes pymes del banco Interbank. El 
autor concluyó: El resultado de RHO de Pearson de la hipótesis general muestra 
que el coeficiente de correlación entre la variable gestión de cobranza y la 
variable recuperabilidad es .817, mostrándonos que tienen una relación positiva 
alta y que llega a ser de gran significancia en los resultados obtenidos. Al ser el P 
.000, se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alternativa; la cual 
afirmo que la gestión de cobranza se relaciona positivamente con la 
recuperabilidad de la cartera de los clientes pymes dentro del banco Interbank. De 
acuerdo con el resultado se estableció el coeficiente de correlación 
estadísticamente significativa entre los créditos por su duración y la cobranza en 
La Financiera Qapaq S.A., Lima 2017, siendo el valor de 0.192: en consecuencia 
es una correlación positiva muy baja indicando que no existe relación significativa, 
porque en la arte descriptiva con el hallazgo y los resultados que se obtuvieron 
fue malo, ya que en la entidad se comete el error de guiarse solo de los historiales 
crediticios del cliente, más no de otros aspectos importantes como el destino del 
crédito, los plazos que se otorgaran aquellos créditos no le dan relevancia 
ocasionando en muchas veces de que el crédito caiga en mora, minimizando así 




por las garantías otorgadas presentan puede ser de dos modalidades, una 
persona que es lo más común que se da en el mercado financiero y el otro que es 
muy poco tedioso pero de todas maneras se realiza de acuerdo al riesgo que 
toma el otorgamiento de crédito, que es prendar en hipoteca un inmueble para 









































Primera: Se logró identificar la relación que existe entre crédito y cobranza de la 
empresa Financiera Qapaq S.A., cuyos resultados evidenciaron un valor 
de 0.342, en consecuencia, una correlación positiva baja, asimismo 
existiendo una correlación de la población, puesto que p<0.05. Es decir 
las operaciones de crédito que se otorga en la empresa se relaciona 
también en las cobranzas que se realiza, ya que algunos créditos 
otorgados están en mora por parte de aquellos clientes que ya sea por 
factores internos o externos, se ven perjudicados para el pago de las 
cuotas, perjudicando en sí a la empresa. 
 
Segunda: Se logró identificar la relación que existe entre los créditos por su 
destino y la cobranza de la empresa Financiera Qapaq S.A., cuyos 
resultados evidenciaron un valor de 0.326, en consecuencia, una 
correlación positiva baja, asimismo existiendo una correlación de la 
población, puesto que p<0.05. Es decir las operaciones de crédito por su 
destino que se otorga en la empresa se relaciona también en las 
cobranzas que se realiza, ya que algunos créditos no son otorgados 
para los destinos específicos, siendo utilizados para otras cosas, 
generando en muchas veces que esas cuentas se vean perjudicados, 
por ende ocasiona que los clientes se vean afectados no llegando a 
cumplir las obligaciones pactadas. 
 
Tercera: Se logró identificar la relación que existe entre los créditos por las 
garantías otorgadas y la cobranza de la empresa Financiera Qapaq 
S.A., cuyos resultados evidenciaron un valor de 0.296, en consecuencia, 
una correlación positiva baja, asimismo existiendo una correlación de la 
población, puesto que p<0.05. Es decir las operaciones de crédito por 
las garantías que se otorga en la empresa se relaciona también en las 
cobranzas que se realiza, ya que dependiendo de las garantías que se 
otorgan, cuando él cliente no llega a cancelar su deuda, se incurre a 
aval personal o en todo caso si ha dejado una prenda en garantía, 




Cuarto: Se logró identificar que existe una relación entre los créditos por su 
duración y la cobranza de la empresa Financiera Qapaq S.A., cuyos 
resultados evidenciaron un valor de 0.214, en consecuencia, una 
correlación positiva baja, asimismo existiendo una correlación de la 
población, puesto que p>0.05. Es decir las operaciones de crédito por su 
duración que se otorga en la empresa se relaciona en las cobranzas que 
se realiza, ya que los plazos que se dan infiere mucho si el cliente va a 
pagar o no, ya que por más que se le dé a corto plazo o lo contrario 
cuando cae en mora la cuenta, se ve afectado por el plazo otorgado, lo 
que si se podría generar es que a menor plazo, la cuenta se vería 



























Primera: Se recomienda a la empresa tener un mejor manejo en lo que respecta a la 
evaluación de los créditos hacia aquellos clientes que tienen un mayor 
riesgo, ya sea en ver los destinos que se otorgarán, si se requiere alguna 
garantía establecida y también algo no menos importante es ver el plazo 
que se le otorgará, todo esto se establece en mejorar los comités de 
crédito, minimizar mayor los riesgos con referencias personales y 
comerciales, con la finalidad de minimizar la posibilidad de impago de 
estos y así evitar de que la cartera de créditos de la empresa se vea 
afectado perjudicando la rentabilidad de la misma. 
Segunda: Verificar de forma periódica las políticas, las condiciones de créditos, 
teniendo en cuenta mucho el destino de crédito a otorgar, ya se capital de 
trabajo, activo fijo o créditos de consumos, que influirá mucho en minimizar 
los índices de mora, al entender estas políticas se podrá tener un contexto 
más claro en la otorgación de un crédito, ya que se tiene que realizar una 
evaluación muy exhaustiva y clara del uso real del dinero a otorgar, 
teniendo en cuenta que algunos clientes no usan el dinero para la finalidad 
que se le otorgó, posteriormente perjudicando en sus actividades y 
consecuentemente a la empresa. 
Tercera: Se sugiere a la empresa tener más énfasis al momento de otorgar un 
crédito en las garantías que establece, ya sea una garantía real (un 
inmueble o activo) o personal (una persona con un buen historial crediticia 
y que cuente con inmueble), con la finalidad de poder coberturar ante una 
posible falta de pago por parte del titular, estas estrategias se basa en la 
recuperación de los créditos, especialmente en aquellos que si bien es 
cierto presentan un buen historial crediticio, referencias personales, no 
cuentan con una garantía propia y ante cualquier situación que se presente 
en la economía pueda afectarle y directamente perjudicar a la empresa, y 
para eso también se considera mucho el riesgo de mercado y crediticio.                               
Cuarto:  Se recomienda tener un criterio más claro al momento de otorgar los 
créditos por su duración (corto plazo, mediano plazo, y largo plazo), con la 
finalidad de ver la capacidad de pago real del cliente, basado también en el 




recupero, como se encuentra el sector económico a donde pertenece, 
viendo todos estos aspectos sirven de mucho para poder decidir realmente 
el plazo del crédito a otorgar, asimismo, también sirve mucho los comités 
de crédito para tener un contexto más claro de los participantes y pueda 
brindar su opinión con referente a lo mencionado anteriormente, ver 
algunos errores para no volverlos a cometerlos, quizás viendo que pautas 
de la políticas se omitieron siendo perjudiciales justamente para que estos 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Créditos y Cobranza en la empresa Financiera Qapaq S.A., San Juan de Lurigancho 
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS 
OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE 







 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
valores 
 
¿Cómo se relaciona los 
créditos y la cobranza en 
La Financiera Qapaq S.A., 







¿Cómo se relaciona el 
crédito por su destino y la 
cobranza en La Financiera 
Qapaq S.A., San Juan de 




¿Cómo se relaciona los 
créditos por las garantías 
otorgadas y la cobranza 
en La Financiera Qapaq 
S.A., San Juan de 




¿Cómo se relaciona los 
créditos por su duración y 
la cobranza en La 
Financiera Qapaq S.A., 







Determinar la relación 
que tiene créditos y 
cobranza en La 
Financiera Qapaq S.A., 






Analizar la relación que 
tiene los créditos por su 
destino y la cobranza en 
La Financiera Qapaq 
S.A., San Juan de 
Lurigancho, Lima 2017. 
 
 
Analizar la relación que 
tiene los créditos por las 
garantías otorgadas y la 
cobranza en La 
Financiera Qapaq S.A., 




Analizar la relación que 
tiene los créditos por su 
duración y la cobranza 
en La Financiera Qapaq 
S.A., San Juan de 
Lurigancho, Lima 2017. 
 
Los créditos y cobranzas 
se relacionan 
directamente en las 
actividades que realizan 
La Financiera Qapaq 
S.A., San Juan de 




Los créditos por su 
destino y la cobranza se 
relacionan directamente 
en La Financiera Qapaq 
S.A., San Juan de 
Lurigancho, Lima 2017. 
 
 
Los créditos por las 
garantías otorgadas y la 
cobranza se relacionan 
directamente en La 
Financiera Qapaq S.A., 




Los créditos por su 
duración y la cobranza 
no se relacionan 
directamente en La 
Financiera Qapaq S.A., 









Según Morales y Morales 
(2014) indican que es un 
préstamo en dinero, 
donde la persona se 
compromete a devolver la 
cantidad solicitada en el 
plazo definido según las 
condiciones establecidas 
para dicho préstamo, más 
los intereses devengados, 
seguros y costos 
asociados si los hubiere 
(p. 23 
Para medir la variable 
de crédito se utilizará 
como instrumento el 
cuestionario, tomando 
en cuenta los 
indicadores que son: 
crédito capital de 
trabajo, crédito activo 
fijo, créditos de 
consumo, con garantía 
real, con garantía 
personal, créditos a 
corto plazo, a mediano 
plazo y a largo plazo. 
Créditos por 
su destino 





Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5) 































Según Morales y Morales 
(2014), la cobranza es 
gestionar y hacer el cobro 
de los créditos favor de la 
entidad, administrar y 
controlar la cartera de 
clientes que garantice una 
adecuada y oportuna 
captación de recursos (p. 
90) 
Para medir la variable 
de cobranza se utilizará 
como instrumento el 
cuestionario, tomando 
en cuenta los 
indicadores que son: 
estado de cuenta, 
llamadas telefónicas, 
compromiso de pago, 
cobro en efectivo, cobro 
por convenio, cuentas 
vencidas, mora > 30, 
venta de cartera 
morosa, mora > 180, 
cuentas castigadas. 
VARIABLE 2: COBRANZA 












Casi nunca (2) 
A veces (3) 














Cobro efectivo 2 
Cobro convenio 2 
Cobranza 
extrajudicial 
Cuenta vencida 2 








Mora > 180 2 
Cuenta castigada 2 
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Anexo 2: Instrumentos de las variables 
CUESTIONARIO SOBRE CRÉDITO 
Edad: ____  Sexo: F____  M ____ N° LEYENDA 
Estimado(a): El presente cuestionario es anónimo y confidencial, su aplicación es de uso 
exclusivo para el desarrollo de investigación titulada “Crédito y Cobranza en La Financiera 
Qapaq”; que tiene como propósito recopilar información sobre el ejercicio de crédito. Por 
ello se le pide leer atentamente y marcar con una (x) la opción que considere. Por lo que 
agradecería sinceridad en su respuesta. 
1 Nunca 
2 Casi nunca 
3 A veces 
4 Casi siempre 
5 Siempre 
 




Créditos capital de trabajo 
1 
En la institución financiera se promueve mucho los créditos para 
capital de trabajo a los negociantes pymes. 
     
2 
En la financiera son favorecedor estos créditos debido a que 
generalmente es en corto plazo y el dinero tiene a volver para 
seguir trabajándolo. 
     
Créditos activo fijo 
3 
En el centro laboral se fomenta este crédito también para los 
negociantes en la producción de sus bienes o servicios para un 
aumento de sus ingresos. 
     
4 
En la Financiera se preocupa por que el destino del crédito sea 
accesible y realiza en la adquisición del mueble para la realización 
de sus actividades. 
     
Créditos de consumo 
5 
En la Financiera, estos créditos sirven para generar un aumento 
en los ingresos de la empresa, ya que son con una tasa alta. 
     
6 
En la financiera, estos créditos permiten un estilo mejor de vida 
para los clientes, ya que puede ser en compra de bienes o incluso 
para vivienda. 





Créditos con garantía real 
7 
En la institución financiera se fomenta con regularidad los créditos 
con garantía real para aquellos créditos de suma importante. 
     
8 
En la Financiera se busca mediante estas garantías coberturar 
esos créditos importantes para no verse perjudicado en la 
totalidad. 
     
Créditos con garantía personal 
9 
En la institución financiera, las garantías personales coberturan 
efectivamente los créditos otorgados. 
     
10 
En la Financiera, estos créditos con garantía personal, sirven de 
una forma para poder minimizar el riesgo del crédito otorgado. 




Créditos a corto plazo 
11 
En la Financiera se fomenta estos créditos debido a la rapidez en 
la devolución del dinero para seguir operando. 
     
12 
En la Financiera se enfoca estos créditos por la agilidad y 
facilidad para la atención de estos. 
     
Créditos a mediano plazo 
13 
Se fomenta estos créditos para realización de medios de 
producción mayores a un año. 
     
14 
En la Financiera se fomenta estos créditos generalmente a 
máximo 2 a 3 años de acuerdo al periodo de producción. 
     
Créditos a largo plazo 
15 
En la Financiera se enfoca estos créditos de acuerdo a la 
inversión del cliente que puede ser para construcción o compra de 
un inmueble. 
     
16 
En la financiera es favorecedor debido a que al ser un largo plazo 
se obtiene mayor interés, generando un spread financiero mayor. 





CUESTIONARIO SOBRE COBRANZA 
Edad: ____  Sexo: F____  M ____ N° LEYENDA 
Estimado(a): El presente cuestionario es anónimo y confidencial, su aplicación es de 
uso exclusivo para el desarrollo de investigación titulada “Crédito y Cobranza en La 
Financiera Qapaq”; que tiene como propósito recopilar información sobre el ejercicio de 
cobranza. Por ello se le pide leer atentamente y marcar con una (x) la opción que 
considere. Por lo que agradecería sinceridad en su respuesta. 
1 Nunca 
2 Casi nunca 
3 A veces 
4 Casi siempre 
5 Siempre 
 
DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 4 5 
COBRANZA 
NORMAL 
Estado de cuenta      
1 En la institución se entregan los estados de cuenta a los clientes      
2 
En la financiera estos estados de cuentan impactan en los cobros 
respectivos 
     
COBRANZA 
PREVENTIVA 
Llamadas telefónicas      
3 En la financiera se realizan las llamadas telefónicas a los clientes      
4 En la financiera ponen parámetros de llamadas y rangos de morosidad      
COBRANZA 
ADMINISTRATIVA 
Compromisos de pago      
5 En la financiera se pactan compromisos de pago con los clientes      
6 
En la financiera registran en el sistema todos los compromisos 
pactados 
     
COBRANZA 
DOMICILIARIA 
Cobro en efectivo      
7 En la institución se realiza los cobros de manera oportuna.      
8 
En la Financiera estos cobros ayudan a la disminución de mora 
temprana. 
     
Cobro por convenio 
9 
En la institución, los cobros por convenio resultan satisfactorio para la 
empresa. 
     
1
0 
En la Financiera estos convenios ayudan al cliente a un mejor manejo 
de sus pagos a la institución. 






En la Financiera se realiza estas gestiones a partir de los 30 días de 
vencido de una manera oportuna. 
     
1
2 
En la Financiera estas gestiones se realizan conjuntamente el gestor 
con algunos asesores para un mejor resultado. 
     
Mora > 30 
1
3 
En la Financiera se fomenta estas cobranzas de una manera cordial y 
eficiente enviando notificaciones basados en la ley del consumidor. 
     
1
4 
En la Financiera, los gestores de cobranza se enfocan en estas 
cuentas para su rápida recuperación. 
     
COBRANZA 
PREJUDICIAL 
Venta de cartera morosa      
1
5 
En la financiera promueven esta práctica de venta de cartera      
1
6 
En la financiera le es beneficioso la venta de cartera a otras 
instituciones 
     
COBRANZA 
JUDICIAL 
Mora > 180 
1
7 
En la Financiera se tiene muy en claro este procesos para la 
recuperación de los créditos morosos. 
     
1
8 
En la Financiera las gestiones de cobranza tienen que tener un mayor 
impacto en la disminución de la mora. 




En la Financiera, estas cuentas son realizadas por los gestores de 
cobranza de una manera más concisa y rápida. 
     
2
0 
En La Financiera se realizan las gestiones correspondientes para los 
procesos judiciales en la recuperación del créditos ya sea embargos, 
remates, etc. 









Créditos por su destino   
Créditos por la 
garantía 
otorgada   Créditos por su duración 
  
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6   P7 P8 P9 P10   P11 P12 P13 P14 P15 P16   total 
1 2 3 3 3 3 2 16 3 3 2 3 11 2 3 2 2 2 3 14 41 
2 2 3 2 2 2 3 14 2 3 2 2 9 2 2 3 3 2 2 14 37 
3 5 2 5 3 3 2 20 3 3 4 3 13 2 3 2 3 5 3 18 51 
4 3 2 3 2 2 2 14 3 2 2 2 9 2 3 3 4 2 2 16 39 
5 3 2 3 3 2 2 15 2 2 3 3 10 3 2 2 3 3 3 16 41 
6 2 2 2 3 2 3 14 3 2 2 3 10 2 3 2 2 3 2 14 38 
7 3 3 3 2 1 3 15 2 3 3 3 11 1 3 2 5 3 3 17 43 
8 2 3 2 3 3 3 16 3 3 2 3 11 3 2 3 2 2 3 15 42 
9 3 3 3 3 3 2 17 2 3 3 2 10 3 3 2 3 3 2 16 43 
10 5 2 5 2 3 2 19 3 3 1 3 10 3 2 3 2 3 3 16 45 
11 3 3 4 3 3 2 18 5 2 3 3 13 2 3 3 3 2 5 18 49 
12 3 4 3 2 2 3 17 2 3 4 3 12 3 3 2 3 3 5 19 48 
13 3 2 1 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 2 3 3 1 3 15 38 
14 2 3 2 2 3 2 14 3 2 2 1 8 2 3 1 3 3 2 14 36 
15 3 2 3 3 3 2 16 3 3 1 4 11 3 3 3 2 3 3 17 44 
16 2 4 2 3 3 3 17 3 2 3 3 11 3 2 3 3 2 3 16 44 
17 3 3 3 2 1 2 14 3 2 3 3 11 3 2 2 1 3 3 14 39 
18 2 2 2 2 2 3 13 3 3 2 2 10 3 2 3 2 2 3 15 38 
19 5 3 5 3 3 2 21 4 2 3 3 12 4 3 4 3 3 2 19 52 
20 2 3 2 3 2 3 15 3 3 2 1 9 2 2 5 2 2 3 16 40 
21 2 5 3 5 3 4 22 3 3 3 3 12 2 5 2 3 4 5 21 55 
22 3 2 3 3 2 3 16 3 5 3 3 14 3 2 2 2 3 3 15 45 
23 3 3 3 3 5 5 22 3 3 4 2 12 3 3 3 5 3 3 20 54 
24 3 3 3 3 3 2 17 3 2 3 3 11 3 3 3 2 3 2 16 44 
25 2 3 2 3 2 3 15 3 3 2 3 11 4 3 3 3 2 3 18 44 
26 3 3 3 3 3 5 20 2 3 3 5 13 3 3 2 3 3 2 16 49 
27 5 3 5 2 3 3 21 5 3 5 2 15 5 2 3 3 5 5 23 59 
28 3 3 3 3 3 3 18 5 2 3 2 12 3 3 5 3 3 3 20 50 
29 3 5 3 2 3 2 18 3 3 3 3 12 3 5 3 2 3 2 18 48 




















 P1 P2   P3 P4   P5 P6   P7 P8 P9 P10   P11 P12 P13 P14   P15 P16   P17 P18 P19 P20   total 
2 3 5 2 3 5 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 2 3 10 2 3 5 3 2 3 3 11 52 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 2 3 2 2 9 2 2 2 3 9 2 2 4 2 3 2 3 10 46 
5 4 9 5 3 8 3 4 7 3 3 4 3 13 2 3 5 2 12 5 3 8 3 2 3 3 11 68 
3 2 5 3 2 5 2 2 4 3 2 2 2 9 2 3 3 2 10 3 2 5 2 2 3 2 9 47 
3 2 5 3 3 6 2 2 4 2 2 3 3 10 3 2 3 2 10 3 3 6 2 2 2 2 8 49 
2 4 6 2 3 5 2 3 5 2 2 2 3 9 2 3 2 2 9 2 3 5 2 3 2 2 9 48 
3 3 6 3 2 5 1 4 5 2 3 3 3 11 1 3 3 3 10 3 2 5 1 3 2 3 9 51 
2 4 6 2 3 5 3 2 5 3 3 2 3 11 3 2 2 3 10 2 3 5 3 2 3 3 11 53 
3 3 6 3 3 6 3 2 5 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 3 6 3 2 2 3 10 55 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 1 3 10 3 2 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 57 
3 3 6 4 3 7 2 1 3 3 2 3 3 11 2 3 3 3 11 4 3 7 2 2 3 2 9 54 
3 4 7 3 3 6 3 3 6 2 3 4 3 12 3 3 3 4 13 3 3 6 3 3 2 3 11 61 
3 2 5 1 2 3 3 3 6 3 3 2 2 10 3 2 3 2 10 1 2 3 3 3 3 3 12 49 
1 2 3 2 2 4 3 4 7 3 2 2 1 8 2 3 2 2 9 2 2 4 3 2 3 2 10 45 
3 2 5 3 2 5 3 3 6 3 2 3 4 12 3 3 3 2 11 3 2 5 3 3 3 2 11 55 
2 4 6 2 3 5 3 3 6 3 2 3 3 11 3 2 2 4 11 2 3 5 3 3 3 2 11 55 
3 3 6 4 3 7 3 2 5 3 2 3 3 11 3 2 3 3 11 4 3 7 3 2 3 2 10 57 
2 4 6 2 2 4 2 3 5 3 3 2 2 10 3 2 2 2 9 2 2 4 2 3 3 3 11 49 
5 3 8 5 3 8 3 2 5 4 3 3 3 13 4 3 5 3 15 5 3 8 3 2 4 3 12 69 
2 3 5 2 3 5 3 3 6 3 3 2 1 9 2 2 2 3 9 2 3 5 3 3 3 3 12 51 
2 5 7 3 4 7 3 4 7 3 3 3 3 12 3 5 2 5 15 3 4 7 3 4 3 3 13 68 
3 2 5 3 3 6 3 3 6 3 5 3 3 14 3 2 3 2 10 3 3 6 3 3 3 5 14 61 
3 3 6 3 3 6 4 5 9 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 6 4 5 3 3 15 67 
3 3 6 3 3 6 3 4 7 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 6 3 2 3 2 10 58 
2 3 5 3 3 6 3 3 6 3 3 2 3 11 3 3 2 3 11 3 3 6 3 3 3 3 12 57 
3 3 6 3 3 6 3 4 7 2 3 3 5 13 3 3 3 3 12 3 3 6 3 4 2 3 12 62 
5 3 8 5 2 7 3 3 6 4 3 3 2 12 5 2 5 3 15 5 2 7 3 3 4 3 13 68 
3 3 6 3 3 6 3 3 6 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 3 3 6 3 3 4 2 12 59 
3 5 8 3 2 5 3 4 7 3 3 3 3 12 3 5 3 5 16 3 2 5 3 2 3 3 11 64 


















Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
VAR00017 42,2000 34,303 ,465 ,737 
VAR00018 42,2667 37,375 ,251 ,756 
VAR00019 42,1667 32,764 ,575 ,724 
VAR00020 42,4000 35,972 ,422 ,742 
VAR00021 42,5333 36,189 ,404 ,744 
VAR00022 42,4333 36,323 ,326 ,750 
VAR00023 42,1333 36,878 ,301 ,752 
VAR00024 42,3667 37,826 ,222 ,758 
VAR00025 42,4333 33,013 ,638 ,720 
VAR00026 42,4667 38,464 ,141 ,765 
VAR00027 42,3667 36,171 ,379 ,746 
VAR00028 42,4000 37,352 ,268 ,754 
VAR00029 42,4000 38,386 ,117 ,769 
VAR00030 42,4000 38,041 ,162 ,764 
VAR00031 42,3333 33,678 ,596 ,725 









Estadísticas de fiabilidad 













Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
VAR00001 52,2692 44,925 ,438 ,831 
VAR00002 52,2692 45,965 ,404 ,833 
VAR00003 52,2308 42,905 ,567 ,824 
VAR00004 52,3077 46,062 ,617 ,826 
VAR00005 52,3462 45,995 ,522 ,828 
VAR00006 52,3846 47,446 ,236 ,841 
VAR00007 52,3077 48,462 ,266 ,838 
VAR00008 52,3462 47,595 ,282 ,838 
VAR00009 52,4231 44,574 ,553 ,825 
VAR00010 52,3077 45,262 ,429 ,831 
VAR00011 52,4231 46,254 ,466 ,830 
VAR00012 52,3846 46,886 ,353 ,835 
VAR00013 52,2692 44,925 ,438 ,831 
VAR00014 52,2692 45,965 ,404 ,833 
VAR00015 52,2308 42,905 ,567 ,824 
VAR00016 52,3077 46,062 ,617 ,826 
VAR00017 52,3462 45,995 ,522 ,828 
VAR00018 52,3846 47,446 ,236 ,841 
VAR00019 52,3077 48,462 ,266 ,838 





Estadísticas de fiabilidad 









Créditos por su destino   
Créditos por la 
garantía 
otorgada   Créditos por su duración 
  
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6   P7 P8 P9 P10   P11 P12 P13 P14 P15 P16   total 
1 2 3 3 3 3 2 16 3 3 2 3 11 2 3 2 2 2 3 14 41 
2 2 3 2 2 2 3 14 2 3 2 2 9 2 2 3 3 2 2 14 37 
3 5 2 5 3 3 2 20 3 3 4 3 13 2 3 2 3 5 3 18 51 
4 3 2 3 2 2 2 14 3 2 2 2 9 2 3 3 4 2 2 16 39 
5 3 2 3 3 2 2 15 2 2 3 3 10 3 2 2 3 3 3 16 41 
6 2 2 2 3 2 3 14 3 2 2 3 10 2 3 2 2 3 2 14 38 
7 3 3 3 2 1 3 15 2 3 3 3 11 1 3 2 5 3 3 17 43 
8 2 3 2 3 3 3 16 3 3 2 3 11 3 2 3 2 2 3 15 42 
9 3 3 3 3 3 2 17 2 3 3 2 10 3 3 2 3 3 2 16 43 
10 5 2 5 2 3 2 19 3 3 1 3 10 3 2 3 2 3 3 16 45 
11 3 3 4 3 3 2 18 5 2 3 3 13 2 3 3 3 2 5 18 49 
12 3 4 3 2 2 3 17 2 3 4 3 12 3 3 2 3 3 5 19 48 
13 3 2 1 2 3 2 13 3 3 2 2 10 3 2 3 3 1 3 15 38 
14 2 3 2 2 3 2 14 3 2 2 1 8 2 3 1 3 3 2 14 36 
15 3 2 3 3 3 2 16 3 3 1 4 11 3 3 3 2 3 3 17 44 
16 2 4 2 3 3 3 17 3 2 3 3 11 3 2 3 3 2 3 16 44 
17 3 3 3 2 1 2 14 3 2 3 3 11 3 2 2 1 3 3 14 39 
18 2 2 2 2 2 3 13 3 3 2 2 10 3 2 3 2 2 3 15 38 
19 5 3 5 3 3 2 21 4 2 3 3 12 4 3 4 3 3 2 19 52 
20 2 3 2 3 2 3 15 3 3 2 1 9 2 2 5 2 2 3 16 40 
21 2 5 3 5 3 4 22 3 3 3 3 12 2 5 2 3 4 5 21 55 
22 3 2 3 3 2 3 16 3 5 3 3 14 3 2 2 2 3 3 15 45 
23 3 3 3 3 5 5 22 3 3 4 2 12 3 3 3 5 3 3 20 54 
24 3 3 3 3 3 2 17 3 2 3 3 11 3 3 3 2 3 2 16 44 
25 2 3 2 3 2 3 15 3 3 2 3 11 4 3 3 3 2 3 18 44 
26 3 3 3 3 3 5 20 2 3 3 5 13 3 3 2 3 3 2 16 49 
27 5 3 5 2 3 3 21 5 3 5 2 15 5 2 3 3 5 5 23 59 
28 3 3 3 3 3 3 18 5 2 3 2 12 3 3 5 3 3 3 20 50 
29 3 5 3 2 3 2 18 3 3 3 3 12 3 5 3 2 3 2 18 48 
30 4 3 4 5 3 4 23 3 5 4 3 15 4 3 4 3 4 3 21 59 
31 3 3 2 2 5 2 17 4 3 2 3 12 2 3 4 5 3 3 20 49 
32 2 4 2 2 3 5 18 2 3 2 2 9 3 4 3 3 2 3 18 45 
33 3 2 3 3 3 2 16 2 4 4 3 13 2 2 2 3 3 2 14 43 
34 4 4 3 3 4 2 20 3 3 2 5 13 2 3 2 4 1 3 15 48 
35 2 3 3 3 3 3 17 5 4 3 3 15 2 2 3 3 2 5 17 49 
36 3 2 2 2 2 3 14 4 2 3 3 12 3 3 2 2 3 3 16 42 




38 3 3 3 5 2 2 18 3 3 2 4 12 3 2 3 3 2 4 17 47 
39 2 2 3 3 2 3 15 2 3 2 3 10 2 2 2 3 3 2 14 39 
40 3 4 3 3 2 5 20 2 2 4 3 11 2 3 4 3 3 2 17 48 
41 4 3 2 4 3 3 19 3 3 2 2 10 3 2 3 2 2 3 15 44 
42 2 2 2 2 2 3 13 5 4 3 3 15 2 2 2 3 3 2 14 42 
43 3 4 3 3 3 4 20 4 2 3 2 11 2 3 2 2 2 2 13 44 
44 3 3 3 4 2 4 19 3 4 4 3 14 2 2 3 3 3 3 16 49 
45 3 2 3 4 2 2 16 3 3 2 2 10 3 3 2 2 1 2 13 39 
46 2 4 2 3 2 3 16 2 3 2 3 10 3 3 2 2 2 1 13 39 
47 3 3 2 2 3 4 17 2 2 4 4 12 3 2 3 3 3 2 16 45 
48 4 2 3 3 2 2 16 3 3 2 3 11 2 2 2 3 3 2 14 41 
49 2 4 3 4 3 4 20 5 4 3 3 15 2 3 4 3 2 2 16 51 
50 3 3 3 4 2 3 18 4 2 3 2 11 3 2 3 2 3 3 16 45 
51 3 2 2 3 2 4 16 3 4 4 3 14 2 2 2 3 3 2 14 44 
52 3 4 2 2 2 2 15 3 3 2 2 10 2 3 2 2 2 2 13 38 
53 2 3 3 3 3 3 17 2 3 2 3 10 2 2 3 3 3 3 16 43 
54 3 2 3 4 2 4 18 2 2 4 2 10 3 3 2 2 2 2 14 42 
55 4 4 3 4 3 2 20 3 3 2 3 11 3 3 2 2 3 1 14 45 
56 2 3 2 3 2 4 16 5 4 3 4 16 3 2 3 3 1 2 14 46 
57 3 2 2 2 2 3 14 4 2 3 3 12 2 2 2 3 2 2 13 39 
58 3 4 3 3 2 4 19 3 4 4 3 14 2 3 4 3 3 2 17 50 
59 3 3 3 4 3 2 18 3 3 2 2 10 3 2 3 2 3 3 16 44 
60 2 2 3 4 2 3 16 2 3 2 3 10 2 2 2 3 2 2 13 39 
61 3 4 2 3 3 4 19 2 2 4 2 10 2 3 2 2 3 2 14 43 
62 4 3 2 2 2 2 15 3 3 2 3 11 2 2 3 3 3 3 16 42 
63 2 2 3 3 2 4 16 5 4 3 2 14 3 3 2 2 2 2 14 44 
64 3 4 3 4 2 3 19 4 2 3 3 12 3 3 2 2 3 1 14 45 
65 3 3 3 4 3 4 20 3 4 4 4 15 3 2 3 3 2 2 15 50 
66 3 2 2 3 2 2 14 3 3 2 3 11 2 2 2 3 3 2 14 39 
67 2 4 2 2 3 3 16 2 3 2 3 10 2 3 4 3 1 2 15 41 
68 3 3 3 3 2 4 18 2 2 4 2 10 3 2 3 2 2 3 15 43 
69 4 2 3 4 2 2 17 3 3 2 3 11 2 2 2 3 3 2 14 42 
70 2 4 3 4 2 4 19 5 4 3 2 14 2 3 2 2 3 2 14 47 
71 3 3 2 3 3 3 17 4 2 3 3 12 2 2 3 3 2 3 15 44 
72 3 2 2 2 2 4 15 3 4 4 2 13 3 3 2 2 3 2 15 43 
73 3 4 3 3 3 2 18 3 3 2 3 11 3 3 2 2 3 1 14 43 
74 2 3 3 4 2 3 17 2 3 2 4 11 3 2 3 3 2 2 15 43 
75 3 2 3 4 2 4 18 2 2 4 3 11 2 2 2 3 3 2 14 43 
76 4 4 2 3 2 2 17 3 3 2 3 11 2 3 4 3 2 2 16 44 
77 2 3 2 2 3 4 16 5 4 3 2 14 3 2 3 2 3 3 16 46 
78 3 2 3 3 2 3 16 4 2 3 3 12 2 2 2 3 1 2 12 40 
79 3 4 3 4 3 4 21 3 4 4 2 13 2 3 2 2 2 2 13 47 
80 3 3 3 4 2 2 17 3 3 2 3 11 2 2 3 3 3 3 16 44 
81 2 2 2 3 2 3 14 2 3 2 2 9 3 3 2 2 3 2 15 38 
97 
 
82 3 4 2 2 2 4 17 2 2 4 3 11 3 3 2 2 2 1 13 41 
83 4 3 3 3 3 2 18 3 3 2 4 12 3 2 3 2 3 2 15 45 
84 2 2 3 4 2 4 17 5 4 3 3 15 2 2 2 3 3 2 14 46 
85 3 4 3 4 3 3 20 4 2 3 3 12 2 3 4 3 2 2 16 48 
86 3 3 2 3 2 4 17 3 4 4 2 13 3 2 3 3 3 3 17 47 
87 3 2 2 2 2 2 13 3 3 2 3 11 2 2 2 2 2 2 12 36 
88 2 4 3 3 2 3 17 2 3 2 2 9 2 3 2 3 3 2 15 41 
89 3 3 3 4 3 4 20 2 2 4 3 11 2 2 3 2 1 3 13 44 
90 4 2 3 4 2 2 17 3 3 2 2 10 3 3 2 3 2 2 15 42 
91 2 4 2 3 3 4 18 5 4 3 3 15 3 3 2 2 3 1 14 47 
92 3 3 2 2 2 3 15 4 2 3 4 13 3 2 3 2 3 2 15 43 
93 3 2 3 3 2 4 17 3 4 4 3 14 2 2 2 3 2 2 13 44 
94 3 4 3 4 2 2 18 3 3 2 3 11 2 3 4 2 3 2 16 45 
95 2 3 3 4 3 3 18 2 3 2 2 9 3 2 3 3 3 3 17 44 
96 3 2 2 3 2 4 16 2 2 4 3 11 2 2 2 2 2 2 12 39 
97 4 4 2 2 3 2 17 3 3 2 2 10 2 3 2 3 3 2 15 42 
98 2 3 3 3 2 4 17 5 4 3 3 15 2 2 3 2 2 3 14 46 
99 3 2 3 4 2 3 17 4 2 3 2 11 3 3 2 2 3 2 15 43 


































 P1 P2   P3 P4   P5 P6   P7 P8 P9 P10   P11 P12 P13 P14   P15 P16   P17 P18 P19 P20   total 
2 3 5 2 3 5 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 2 3 10 2 3 5 3 2 3 3 11 52 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 2 3 2 2 9 2 2 2 3 9 2 2 4 2 3 2 3 10 46 
5 4 9 5 3 8 3 4 7 3 3 4 3 13 2 3 5 2 12 5 3 8 3 2 3 3 11 68 
3 2 5 3 2 5 2 2 4 3 2 2 2 9 2 3 3 2 10 3 2 5 2 2 3 2 9 47 
3 2 5 3 3 6 2 2 4 2 2 3 3 10 3 2 3 2 10 3 3 6 2 2 2 2 8 49 
2 4 6 2 3 5 2 3 5 2 2 2 3 9 2 3 2 2 9 2 3 5 2 3 2 2 9 48 
3 3 6 3 2 5 1 4 5 2 3 3 3 11 1 3 3 3 10 3 2 5 1 3 2 3 9 51 
2 4 6 2 3 5 3 2 5 3 3 2 3 11 3 2 2 3 10 2 3 5 3 2 3 3 11 53 
3 3 6 3 3 6 3 2 5 2 3 3 2 10 3 3 3 3 12 3 3 6 3 2 2 3 10 55 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 1 3 10 3 2 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 57 
3 3 6 4 3 7 2 1 3 3 2 3 3 11 2 3 3 3 11 4 3 7 2 2 3 2 9 54 
3 4 7 3 3 6 3 3 6 2 3 4 3 12 3 3 3 4 13 3 3 6 3 3 2 3 11 61 
3 2 5 1 2 3 3 3 6 3 3 2 2 10 3 2 3 2 10 1 2 3 3 3 3 3 12 49 
1 2 3 2 2 4 3 4 7 3 2 2 1 8 2 3 2 2 9 2 2 4 3 2 3 2 10 45 
3 2 5 3 2 5 3 3 6 3 2 3 4 12 3 3 3 2 11 3 2 5 3 3 3 2 11 55 
2 4 6 2 3 5 3 3 6 3 2 3 3 11 3 2 2 4 11 2 3 5 3 3 3 2 11 55 
3 3 6 4 3 7 3 2 5 3 2 3 3 11 3 2 3 3 11 4 3 7 3 2 3 2 10 57 
2 4 6 2 2 4 2 3 5 3 3 2 2 10 3 2 2 2 9 2 2 4 2 3 3 3 11 49 
5 3 8 5 3 8 3 2 5 4 3 3 3 13 4 3 5 3 15 5 3 8 3 2 4 3 12 69 
2 3 5 2 3 5 3 3 6 3 3 2 1 9 2 2 2 3 9 2 3 5 3 3 3 3 12 51 
2 5 7 3 4 7 3 4 7 3 3 3 3 12 3 5 2 5 15 3 4 7 3 4 3 3 13 68 
3 2 5 3 3 6 3 3 6 3 5 3 3 14 3 2 3 2 10 3 3 6 3 3 3 5 14 61 
3 3 6 3 3 6 4 5 9 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 6 4 5 3 3 15 67 
3 3 6 3 3 6 3 4 7 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 3 3 6 3 2 3 2 10 58 
2 3 5 3 3 6 3 3 6 3 3 2 3 11 3 3 2 3 11 3 3 6 3 3 3 3 12 57 
3 3 6 3 3 6 3 4 7 2 3 3 5 13 3 3 3 3 12 3 3 6 3 4 2 3 12 62 
5 3 8 5 2 7 3 3 6 4 3 3 2 12 5 2 5 3 15 5 2 7 3 3 4 3 13 68 
3 3 6 3 3 6 3 3 6 4 2 3 2 11 3 3 3 3 12 3 3 6 3 3 4 2 12 59 
3 5 8 3 2 5 3 4 7 3 3 3 3 12 3 5 3 5 16 3 2 5 3 2 3 3 11 64 
4 3 7 4 5 9 3 4 7 3 5 4 3 15 4 3 4 3 14 4 5 9 3 4 3 5 15 76 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 4 6 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 53 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 4 7 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 51 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
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2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 




2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
2 4 6 3 4 7 2 4 6 3 4 4 2 13 3 3 2 4 12 3 4 7 2 4 3 4 13 64 
2 4 6 2 3 5 2 2 4 3 3 2 3 11 2 2 2 4 10 2 3 5 2 2 3 3 10 51 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
3 3 6 2 2 4 2 3 5 4 2 3 3 12 2 3 3 3 11 2 2 4 2 3 4 2 11 53 
4 3 7 3 3 6 3 2 5 3 3 2 3 11 2 3 4 3 12 3 3 6 3 2 3 3 11 58 
3 2 5 2 2 4 3 2 5 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 2 2 4 3 2 3 3 11 49 
2 3 5 2 2 4 2 3 5 3 3 2 4 12 3 2 2 3 10 2 2 4 2 3 3 3 11 51 
























Anexo 5:  
Organigrama de Financiera Qapaq S.A. 




























GERENTE DE NEGOCIOS 
AREA DE NEGOCIOS AREA DE COBRANZAS 
ASESOR DE NEGOCIOS SENIOR 
ASESOR DE NEGOCIOS MASTER 
GESTOR DE COBRANZA 
JEFE DE COBRANZA 
ASESOR DE NEGOCIOS JUNIOR 
ASESOR EN FORMACIÓN 
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Créditos por su 
destino 
3 
Créditos capital de 
trabajo 
1 
En la institución financiera se promueve mucho los créditos para capital de 
trabajo a los negociantes pymes. 
2 
En la financiera son favorecedor estos créditos debido a que generalmente es 
en corto plazo y el dinero tiene a volver para seguir trabajándolo. 
Créditos activo fijo 
3 
En el centro laboral se fomenta este crédito también para los negociantes en la 
producción de sus bienes o servicios para un aumento de sus ingresos. 
4 
En la Financiera se preocupa por que el destino del crédito sea accesible y 
realiza en la adquisición del mueble para la realización de sus actividades. 
Créditos de consumo 
5 
En la Financiera, estos créditos sirven para generar un aumento en los ingresos 
de la empresa, ya que son con una tasa alta. 
6 
En la financiera, estos créditos permiten un estilo mejor de vida para los clientes, 
ya que puede ser en compra de bienes o incluso para vivienda. 




Con garantía real 
7 
En la institución financiera se fomenta con regularidad los créditos con garantía 
real para aquellos créditos de suma importante. 
8 
En la Financiera se busca mediante estas garantías coberturar esos créditos 
importantes para no verse perjudicado en la totalidad. 
Con garantía personal 
9 
En la institución financiera, las garantías personales coberturan efectivamente 
los créditos otorgados. 
10 
En la Financiera, estos créditos con garantía personal, sirven de una forma para 
poder minimizar el riesgo del crédito otorgado. 
Créditos por su 
duración 
3 
Créditos corto plazo 
11 
En la Financiera se fomenta estos créditos debido a la rapidez en la devolución 
del dinero para seguir operando. 
12 
En la Financiera se enfoca estos créditos por la agilidad y facilidad para la 
atención de estos. 
Créditos mediano plazo 
13 
Se fomenta estos créditos para realización de medios de producción mayores a 
un año. 
14 
En la Financiera se fomenta estos créditos generalmente a máximo 2 a 3 años 
de acuerdo al periodo de producción. 
Créditos largo plazo 
15 
En la Financiera se enfoca estos créditos de acuerdo a la inversión del cliente 




En la financiera es favorecedor debido a que al ser un largo plazo se obtiene 








Cobranza normal 1 Estado de cuenta 
1 En la institución se entregan los estados de cuenta a los clientes 
2 En la financiera estos estados de cuentan impactan en los cobros respectivos 
Cobranza 
preventiva 
1 Llamadas telefónicas 
3 En la financiera se realizan las llamadas telefónicas a los clientes 
4 En la financiera ponen parámetros de llamadas y rangos de morosidad 
Cobranza 
administrativa 
1 Compromisos de pago 
5 En la financiera se pactan compromisos de pago con los clientes 




Cobro en efectivo 
7 En la institución se realiza los cobros de manera oportuna. 
8 En la Financiera estos cobros ayudan a la disminución de mora temprana. 
Cobro por convenio 
9 En la institución, los cobros por convenio resultan satisfactorio para la empresa. 
10 
En la Financiera estos convenios ayudan al cliente a un mejor manejo de sus 






En la Financiera se realiza estas gestiones a partir de los 30 días de vencido de 
una manera oportuna. 
12 
En la Financiera estas gestiones se realizan conjuntamente el gestor con 
algunos asesores para un mejor resultado. 
Mora > 30 
13 
En la Financiera se fomenta estas cobranzas de una manera cordial y eficiente 
enviando notificaciones basados en la ley del consumidor. 
14 





Venta de cartera 
morosa 
15 En la financiera promueven esta práctica de venta de cartera 
16 En la financiera le es beneficioso la venta de cartera a otras instituciones 
Cobranza judicial 2 
Mora >180 
17 
En la Financiera se tiene muy en claro este procesos para la recuperación de los 
créditos morosos. 
18 
En la Financiera las gestiones de cobranza tienen que tener un mayor impacto 
en la disminución de la mora. 
Cuentas castigadas 
19 
En la Financiera, estas cuentas son realizadas por los gestores de cobranza de 
una manera más concisa y rápida. 
20 
En La Financiera se realizan las gestiones correspondientes para los procesos 
judiciales en la recuperación del créditos ya sea embargos, remates, etc. 
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 Anexo 7: Validación de expertos
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